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Ce livre est un outil d'auto-perfectionnement qui vous permet : 

- de rédiger avec facilité vos lettres et e-mails ; 

- de mémoriser les formules qu'il convient d'utiliser ; 

- de supprimer les répétitions et de varier vos expressions ; 

- d'améliorer votre style. 


Pour rédiger une lettre ou un e-mail : 


1 re étape 


recherchez, dans le sommaire, l'objet de cette lettre ou e-mail : demande 
de renseignements, commande, livraison, réclamation, règlement, 
etc. ; 


2 e étape 


reportez-vous aux plans des lettres ou e-mails qui vous sont présentés au 
début de chaque chapitre ; 


3 e étape 


composez votre lettre ou e-mail en vous reportant aux tableaux indiqués 
et choisissez à chaque fois la formule qui paraît la plus appropriée à votre 
situation. 


Exemple : vous refusez un retard de livraison annoncé par l'un de vos fournisseurs. 

Vous devez dans ce cas utiliser le plan n° 13 (cf. p. 60, chapitre 7) qui vous indique que votre lettre 
ou e-mail peut être composé à l'aide d'expressions choisies dans les tableaux 32, 35, 36 et 37. 
Reportez-vous à ces tableaux ; vous y découvrirez, parmi un grand nombre de phrases présentées, 
celle qui sera la plus adaptée au contenu et au style de votre lettre ou e-mail. 

À la fin de chaque chapitre, vous trouverez des lettres et mails qui vous permettront d'adapter votre 
rédaction à votre situation professionnelle. 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Exemple : une lettre de commande 


Le client commande : 


• Début de lettre et e-mail (Tl 3, cf. p. 48) 

- Introduire la lettre de commande 

• Développement : 

- passer commande (T14, cf. p. 49) 

• Formule de conclusion : 

- demander la commande dans les plus brefs délais (Tl 5, cf. p. 49) 


Développement T14 


V 

® Formule de politesse (cf. p. 27-28) 


: lettre 




Références : RTY/456 
Objet : commande de ... n° 


Messieurs, 


Tours, le 


À la suite de notre conversation téléphonique du ..., concernant 
..., nous passons la commande suivante : 


Nous vous prions de nous livrer en port dû les marchandises au 
plus tard le ... 

Le paiement sera effectué aux conditions habituelles, c'est-à-dire 
par chèque (virement, traite à... jours) dès réception de la fac¬ 
ture. 

Nous vous remercions de bien vouloir confirmer notre com¬ 
mande. 

Veuillez agréer, Messieurs, nos salutations distinguées. 


Début de 
lettre Tl 3 


Formule de 
conclusion Tl 5 


Formule de 
politesse 
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■ Exemple : e-mail 


Début d'e-mail 

T13 


Développement 

Tl 4 


Formule de 
conclusion Tl 5 


; À : 

aimbert@avri.fr 


Ce: 



; Objet : 

commande de ... n° 






âP Nouveau message 


Fichier Edition Affichage Insertion Format Outils Message ? 




Messieurs, 

Nous vous passons la commande suivante : 

Nous vous prions de nous livrer en port dû les marchandises au plus 
tard le ... 

Le paiement sera effectué aux conditions habituelles, c'est-à-dire par 
chèque (virement, traite à... jours) dès réception de la facture. 

Nous vous remercions de bien vouloir confirmer notre commande. 

Cordialement. _ 

Formule de 
politesse 
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La présentation 
d'une lettre 

La lettre est une preuve susceptible d'être invoquée en cas de contestation. L'article 
L. 123-22 ; 2 e al. du Code de commerce définit sa mission : 

« Les correspondances reçues et les copies envoyées doivent être classées et conser¬ 
vées pendant dix ans. » 


Chapitre 

1 


La présentation des lettres doit permettre d'identifier rapidement le destinataire de la lettre afin 
de la remettre à la personne ou au service compétent mais aussi de la classer. L'identification du 
message est assurée par : 


Les informations essentielles 
^de la lettre 



Le nom et l'adresse du 
destinataire 

Le lieu et la date 

Les références 
L'objet de la lettre 
Les pièces jointes 
L'appellation 
La signature 

La présentation de la lettre 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


1 Les mentions essentielles de la lettre 


r 

Le nom et l'adresse du destinataire se placent à droite de la lettre e?\ 

au-dessus de la date. 

© 

Le nom et l'adresse du 
destinataire 

Ils peuvent être suivis de la mention « à l'intention de » 

« À l'attention de » ou « À l'intention de » 

En tête de lettre, si vous adressez la lettre à une personne ou 
un service : 

Écrivez : 

- à l'intention de : si vous demandez à une personne ou un service de 
s'occuper de votre dossier ; 

- à l'attention de : si vous demandez à une personne ou un service de 
surveiller, de prendre soin de votre dossier. 

© 

Le lieu et la date 

Le lieu et la date sont situés à droite de la lettre. 

Paris, le 14 juillet 2014 

On ne met jamais de majuscule au nom de mois dans le courrier. 

En anglais, l'usage est d'utiliser des majuscules pour les noms de jours 
et de mois. Ne confondez pas les usages. 

Pour indiquer la date, on ajoute les mots suivants dont il est nécessaire 
de bien connaître la signification pour pouvoir les utiliser à bon escient : 

Courant : mois où l'on est 

Nous accusons réception de votre lettre du 15 courant. 

Dernier : mois précédent 

Nous accusons réception de votre lettre du 15 dernier. 

Prochain : mois prochain (l'adjectif prochain suit toujours le nom de 
mois). 

Vous aurez le plaisir de recevoir la visite de notre représentant le 15 février 

prochain. 

<D 

Les références 

Les références sont situées à gauche et elles indiquent : 

- le nom de la personne qui a dicté ou signé la lettre ; 

- la personne qui a dactylographié la lettre ; 

- le numéro de dossier, de facture. 

Nos réf. ou nos références : AN/VG/7500. 

© 

L'objet de la lettre 

Il indique le motif de la lettre ou rappelle la correspondance antérieure 
et il est placé sous les références. 

Objet : lettre de candidature. 

<D 

Les pièces jointes 

Quand on joint un ou plusieurs documents à la lettre, leur nombre 
et leur nature sont indiqués en général au-dessous de la mention 
« objet », précédés de l'abréviation P.J. On utilise parfois la mention 
« annexes » à la place de P.J. 

P.J. : un curriculum vitæ ou Annexe : un curriculum vitæ. J 















Chapitre 1 - La présentation d'une lettre 
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L'appellation 


Une lettre destinée à une entreprise commence selon la tradition par 
Messieurs. 

Cependant, l'usage veut que : 

- lorsque l'on ne connaît pas le destinataire, on utilise l'appellation : 
Madame, Monsieur 

- lorsque l'on connaît le destinataire, l'usage conduit à commencer la 
lettre par : 

Monsieur, Madame 

ou par le titre du destinataire : 

Monsieur le Directeur, 

Monsieur le Chef du personnel. 

Attention ! Les titres sont féminisés. Il convient d'utiliser le féminin 
« officiel ». Cependant, certaines femmes préfèrent parfois l'intitulé 
invariable. 


® 

La signature 


La signature est toujours présente en bas d'une lettre : elle peut se 
situer à droite ou à gauche de la lettre. 

Il existe trois présentations possibles de la signature : 

© © 



La signature peut être précédée de la mention P.O. Celle-ci est 
l'abréviation de « par ordre » et signifie que la personne qui signe a 
été chargée d'écrire la lettre. La personne responsable lui a délégué 
ses pouvoirs. 


La présentation 


La présentation traditionnelle du courrier est une présentation 
appelée « à la française » : elle présente des retraits d'alinéa à chaque 
paragraphe. 

La présentation appelée « américaine » est caractérisée par la 
suppression des retraits à chaque alinéa et par un alignement à gauche. 
Elle est aujourd'hui la présentation la plus utilisée. 






















L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Exemple de présentation d'une lettre 


( Appellation ) 



Nom et adresse du 
destinataire 


Paris, le 8 ... 

X 


^ Développement ^ 


Duval création 
Monsieur Dupond 
10 allée des Garrigues 
13000 Marseille 


Vos références : n° 5678/AJ 
Nos références : n° 5678/AJBZ 

Objet : réponse à une demande de renseignements sur un produit 
Pièces jointes : 1 documentation 

‘Madame, Monsieur, 

À la suite de votre lettre du 8 février dernier, nous vous adressons une docu¬ 
mentation détaillée de nos produits. _ 

En ce qui concerne le règlement, nous vous proposons de régler : 

- 20 % à la commande, en une traite acceptée à 60 jours fin de mois, 

- le solde, en deux traites acceptées à la réception de la marchandise, l'une à 
60 jours, l'autre à 120 jours fin de mois. 

Les prix ci-dessus sont garantis pour une livraison faite avant le 1 er juin. 

Cependant, nous vous signalons que nos tarifs sont dégressifs en fonction de 
la quantité demandée. 

Nous espérons bénéficier de votre confiance et apporterons tous nos soins 
à l'exécution des commandes que vous nous confierez. 

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. * 

Directeur des achats 
Jacques Duchemin 


Lieu et date 


J 


Signature 


^ Introduction ^ 


Formule de 
conclusion 































Chapitre 1 - La présentation d'une lettre 


Le plan des lettres : une structure simple 

Deux types de plan pour rédiger les lettres 

© ® 






Une lettre de demande, d'information 


C 


Début de lettre 


J C 


Une réponse à une lettre 
Début de lettre 


P 


Répond à la question • Rappel du passé 

« De quoi s'agit-il ? » Répond à la question 

« Que s'est-il passé avant cette lettre ? » 

Répond à la question 

« De quoi s'agit-il ? » 



Développement : Quel est mon objectif ? 


) 


• 6 questions essentielles qui vous permettront de structurer vos idées : 


^ © 

Qu'est-ce que je vais faire ? 

A 

@ 

Qu'est-ce que je propose ? 


@ 

Qu'est-ce que j'accepte ? 


® 

Qu'est-ce que je refuse ? 


© 

Qu'est-ce que je demande ou rappelle au destinataire de la lettre ? 


l® 

Qu'est-ce que je fais comme concession ? 

_/ 


•10 situations de communication 

Dans une lettre, le développement s'appuie sur 10 situations de communication. Le plan consiste à 
choisir la meilleure hiérarchisation de ces situations. 


r 

A 

1. Informer 

Nous vous informons que notre société sera présente sur le salon de l'Entreprenariat. 

2. Expliquer 

Nous avons constaté que votre compte présentait un découvert. 

3. Demander 

Pourriez-vous me faire parvenir un catalogue ? 

4. Commander 

Je me permets de vous passer la commande suivante : 

5. Convaincre 

Ce projet a rencontré un grand succès lors de sa présentation. Par ailleurs, il a reçu 
un prix pour son côté novateur. 

6. Justifier 

La grève ne nous permet pas de respecter les délais prévus. 

7. Rappeler 
Réclamer 

Nous sommes étonnés de n'avoir pas reçu le règlement de notre facture. 

8. Refuser 

Nous avons le regret de vous informer qu'il ne nous est pas possible de vous accorder 
un report d'échéance. 

9. S'excuser 

Nous vous prions de nous excuser de ce contretemps, indépendant de notre volonté. 

10. Remercier 

Nous vous remercions de votre proposition. 

V 

J 


Formule de conclusion 


Donne le ton de la lettre 





Formule de politesse 
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Usage du courrier d'entreprise 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Exemple de contenu d'une lettre 


'Début de lettre 

De quoi s'agit-il ? 


Madame, Monsieur, 

Nous avons le plaisir de vous confirmer les réservations effectuées 
pour votre voyage au Japon, prévu du 2 janvier au 10 janvier. 


Vous trouverez ci-joint les documents relatifs à votre voyage : 


\ 


Développement 

Qu'est-ce que je 
propose ? 


Qu'est-ce que je rappelle 
au destinataire ? 

V _ J 


• deux billets d'avion 

deux places en classe touriste Paris/Osaka ; 

départ le 2 janvier par le vol AF 785, départ de Roissy Ouest à 14 h 30, 

arrivée à Osaka le 3 janvier à 14 h 50 ; 

retour le 10 janvier par le vol AF 802, départ d'Osaka à 20 h, 
arrivée à Paris le 10 janvier à 22 h. 

• une réservation d'hôtel 

une chambre à deux lits vous est réservée à l'hôtel Osaka Center du 
3 janvier au 10 janvier. 

• les consignes de sûreté 

Avant d'embarquer, les services de sécurité des aéroports ont pour 
consigne de vérifier que vous n'emportez aucun article prohibé à 
bord de l'avion. La DGAC (Direction générale de l'aviation civile) 
donne sur son site, et à titre indicatif, une liste d'objets interdits. 
Cependant, afin que vous puissiez préparer votre voyage, nous vous 
joignons une liste d'objets ou de substances que vous ne pourrez 
pas prendre avec vous mais que vous pourrez placer dans vos 
bagages destinés à la soute. Veuillez lire attentivement ces 
consignes. 


Nous vous rappelons que les taxes d'aéroport ne sont pas comprises 
dans votre forfait. 


Formule de conclusion 


Nous nous tenons à votre disposition pour tous renseignements qu'il 
vous plairait de nous demander. 


Formule de politesse 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 

















La présentation 
d'un e-mail 

L'e-mail a remplacé en quelques années la lettre au sein des entreprises et des admi¬ 
nistrations. Il est devenu le vecteur essentiel de la communication des échanges 
commerciaux et administratifs. 


Chapitre 

2 


Les informations 

essentielles de l'e-mail 

V___ 




J 



L'adresse 

La date et l'heure de 
réception 

Les pièces jointes 
L'appellation 
L'objet 
La signature 


L'e-mail offre de par sa présentation des caractéristiques qui permettent sans lire le contenu de 

connaître le destinataire ou l'expéditeur, la date et l'heure de réception ou d'envoi, l'ob¬ 
jet. À partir de ces trois informations, le destinataire choisira de lire ou non votre message dans 
lequel vous insérerez les mentions spécifiques : 

- l'appellation ; 

- les pièces jointes ; 

- la signature. 



Quelques mots de vocabulaire 


Extranet : réseau de télécommunication et de téléinformatique constitué d'un intranet étendu 
pour permettre la communication avec certains organismes extérieurs, par exemple des clients ou 
des fournisseurs. 

Internet : réseau mondial associant des ressources de télécommunication et des ordinateurs ser¬ 
veurs et clients, destiné à l'échange de messages électroniques, d'informations multimédias et de 
fichiers. Il fonctionne en utilisant un protocole commun qui permet l'acheminement des messages 
découpés en paquets indépendants. 

Intranet : réseau de télécommunication et de téléinformatique destiné à l'usage exclusif d'un 
organisme d'une entreprise, d'une administration et utilisant les mêmes protocoles et techniques 
que l'Internet. 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


2 Les mentions essentielles de l'e-mail 


r 

Choisissez un nom qui apporte une valeur ajoutée à votre image. 

Il faut différencier l'adresse personnelle qui permet toutes les fantaisies de 
celle qui s'adresse à des relations professionnelles. 

0 

L'adresse ou le nom 

N'oubliez pas que certains prénoms comme Claude, Dominique ne 
permettent pas de déterminer le sexe de la personne. Cette confusion peut être 
gênante pour un interlocuteur que vous n'auriez pas encore rencontré. 

Il pourrait être influencé par son vécu personnel. En effet, si les Claude que 
votre interlocuteur a rencontrés sont des hommes, sa tendance sera de placer 
tous les Claude dans la catégorie des hommes ; pour d'autres ce sera le 
contraire. 

Dans la plupart des entreprises, ce nom est imposé par l'appartenance à un 
réseau : vous n'aurez donc pas à vous en préoccuper. 

® 

La date et l'heure de 
réception 

Elle ne dépend pas du rédacteur : elle est automatiquement inscrite. Inutile 
de mentir et de prétendre que vous avez envoyé l'e-mail hier, si vous l'avez 
envoyé ce matin ! 

(D 

Les pièces jointes 

Indispensables pour joindre un bon de commande, des conditions, des 
tarifs... Il est nécessaire cependant de savoir si son destinataire possède le 
logiciel qui lui permettra d'ouvrir le document. 

Dans le cas où votre destinataire ne possède pas le logiciel, vous pouvez 
joindre le document dans le texte dans votre e-mail. 

Les systèmes de messagerie bloquent généralement les pièces jointes 
volumineuses. La solution consiste à utiliser un service d'hébergement 
temporaire. Vous transmettrez à votre destinataire le lien par e-mail et celui-ci 
accédera sans difficultés à la pièce jointe. 

0 

L'appellation 

L'appellation des e-mails rejoint les habitudes des lettres anglo-saxonnes 
moins conventionnelles. 

Par courtoisie, il est nécessaire de commencer votre e-mail par les formules 
suivantes : 

Bonjour Madame, Bonjour Messieurs, 

Bonjour Madame Alix, Bonjour Monsieur Alix, 

Cher Monsieur, Chère Madame, 

Monsieur le directeur, 

suivies d'une virgule. 

(D 

L'objet 

• La ligne « objet » doit toujours être remplie. 

Pourquoi ? 

Vous pensez que la lecture de votre nom est déterminante ! Peut-être avez- 
vous des liens privilégiés avec quelques personnes qui ont tendance à ouvrir 
votre message dès l'apparition de votre nom. Mais n'oubliez pas le principe 
de base : le nombre d'e-mails reçus est en constante augmentation. Le 
destinataire est donc obligé de faire un tri dans la lecture de ses e-mails. Si 
votre objet n'est pas explicite, il aura peut-être tendance à le lire en dernier 
ou à le supprimer. 

• La ligne « objet » doit être remplie avec des mots précis. 

Il faut donc bien utiliser la différence entre les titres pleins et vides. 
Information : titre vide. 

V 

Information du 18 janvier sur les nouvelles orientations du service 
comptabilité : titre plein. ^ 











Chapitre 2 - La présentation d'un e-mail 


r 


V 


• Dans la ligne « Objet », on retrouve très souvent les mots suivants : 

message, nouvelles, commande, facture, réponse à votre message, votre 
réclamation... qui sont des titres vides auxquels ils manquent des précisions 
indispensables. En effet, un objet doit contenir une information. 

Objet : 


Des nouvelles 

de quelles nouvelles s'agit-il ? 

Message 

de quel message s'agit-il ? 

Réponse à votre message 

lequel ? vous en avez envoyé 
plusieurs dans la journée... 

Commande 

laquelle ? Cette société est votre 
fournisseur habituel. 

Votre réclamation 

laquelle ? Le n°... de quelle 
réclamation s'agit-il ? 


• Utilisez les techniques journalistiques et posez les questions clefs 
pour rédiger l'objet : 

De quoi s'agit-il ? 

Quand ? 

Laquelle ? ou lequel ? 

De quoi ? 

Comment ? 


(D 

L'objet 


Ces questions vous permettront de rédiger l'objet avec précision. 

- De quoi s'agit-il ? d'une commande 

- Quand ? du 21 mars 

- Laquelle ? n° X23768 

- De quoi ? de papier 


Objet : commande du 21 mars n° Y23768 de papier 

Les réponses aux questions vous permettent d'apporter les précisions 
indispensables. 

La ligne objet doit toujours apporter une valeur ajoutée. 

• Ne répondez pas à un e-mail en gardant l'objet : 

re : mémoire. 

Il est important pour le lecteur d'avoir davantage de précisions : 

Convention. 

Conventions nouvelles informations. 

Conventions dernières informations de janvier 2014. 

Il faut apporter une valeur ajoutée à votre réponse. 

Pourquoi ? 

Parce que votre lecteur a reçu certainement, depuis votre message, de 
nombreux e-mails. L'objet lui permet de se rappeler ou d'être informé dès le 
premier coup d'œil de l'intérêt à l'ouvrir. Soyez aussi précis et explicite que 
possible. 

Votre destinataire a sans doute une douzaine d'autres messages qui l'attendent 
et avec lesquels vous êtes en compétition pour capter son attention. Un 
premier objectif est que votre message soit ouvert et lu aussi vite que possible 
afin que la personne vous réponde et réalise l'action que vous lui demandez. 

_____ J 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


r 

C'est pourquoi la rédaction de l'objet est importante : il doit se démarquer,^ 
ressortir. 

Vous pouvez peut-être penser qu'à la lecture de l'objet votre lecteur n'aura 
pas pour premier réflexe de l'ouvrir, alors apportez une valeur ajoutée, c'est- 
à-dire donnez une information supplémentaire. 

® 

L'objet 

Par exemple, un professeur reçoit au moment des examens de nombreux 
mémoires, il est essentiel d'observer dans l'objet : 

Mémoire version 1 Jacques Dupont. 

Mémoire version 2 Jacques Dupont. 

Mémoire version 3 Jacques Dupont. 

Un principe, le rédacteur doit toujours faciliter la lecture du destinataire. 

• Employez à bon escient les formules : 

- « Très urgent », 

- « Très important », 

- « Ultra important ». 

Toute la journée dans l'entreprise, on reçoit des mails qui contiennent ces 
trois mots. Le mot urgent ne sera plus le signe d'une priorité. Supprimez ces 
formules, si votre message n'a pas un caractère d'urgence. 

• Évitez la familiarité lorsque vous rédigez dans le contexte du travail. 

Objet : Coucou... C'est moi... C'est encore moi... 

® 

La signature 

La signature dans le courrier électronique n'est pas manuscrite. En 
conséquence, elle ne prouve pas que vous êtes l'auteur de l'e-mail. La 
preuve de votre identité est garantie par l'en-tête numérique de votre e-mail 
qui comporte le nom de votre boîte aux lettres et votre adresse internet. 
Cependant, cette preuve est sujette à caution puisqu'une personne peut 
envoyer un message pendant votre absence, si vous avez oublié d'éteindre 
votre ordinateur, depuis votre ordinateur. Toutefois, cette signature suffit 
dans les cas de correspondance courante. 

Remarque 

Vous pouvez enregistrer votre signature et l'insérer d'un seul clic. Dans ce 
cas-là, mettez les informations suivantes : 

• votre nom ; 

• votre fonction ; 

• votre numéro de téléphone ; 

• le nom de votre entreprise. 

À quoi sert votre signature ? 

- à marquer une certaine politesse ; 

- à confirmer votre présence. L'anonymat n'est pas respectueux. 

Elle peut se présenter de deux façons : 

1. votre prénom et nom 

Christiane Alix 

2. vos prénom et nom suivis de votre fonction ou titre 

Christiane Alix 

Responsable du service des ventes 

V 

Faites-les suivre dans la mesure du possible de votre numéro de téléphone. 
Celui-ci montrera la confiance que vous accordez à votre destinataire. 

Christiane Alix 

Responsable du service des ventes 

01 40 64 41 39 j 
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Le plan des e-mails 


une structure simple 


Deux types de plan pour rédiger les e-mails 

© © 






Un e-mail de demande, d'information 


Une réponse à un e-mail 


C 


Début d'e-mail 


Répond à la question 

« De quoi s'agit-il ? » 


) 


C 


Début d'e-mail 


) 


• Rappel du passé (des faits) 

Répond à une question 

« Que s’est-il passé avant cette lettre ? » 

Répond à la question 

« De quoi s'agit-il ? 


( Développement : Quel est mon objectif ? 

• 6 questions essentielles qui vous permettront de structurer vos idées : 


' © 

Qu'est-ce que je vais faire ? 


© 

Qu'est-ce que je propose ? 


<D 

Qu'est-ce que j'accepte ? 


(D 

Qu'est-ce que je refuse ? 


© 

Qu'est-ce que je demande ou rappelle au destinataire de la lettre ? 


^© 

Qu'est-ce que je fais comme concession ? 

_ J 


•10 situations de communication 

Dans un e-mail, le développement s'appuie sur 10 situations de communication. Le plan consiste à 
choisir la meilleure hiérarchisation de ces situations. 


r 

1. Informer 

A 

Nous vous informons que notre société sera présente sur le salon de l'Entreprenariat. 

2. Expliquer 

Nous avons constaté que votre compte présentait un découvert. 

3. Demander 

Pourriez-vous me faire parvenir un catalogue ? 

4. Commander 

Je me permets de vous passer la commande suivante : 

5. Convaincre 

Ce projet a rencontré un grand succès lors de sa présentation. Par ailleurs, il a reçu 
un prix pour son côté novateur. 

6. Justifier 

La grève ne nous permet pas de respecter les délais prévus. 

7. Rappeler 
Réclamer 

Nous sommes étonnés de n'avoir pas reçu le règlement de notre facture. 

8. Refuser 

Nous avons le regret de vous informer qu'il ne nous est pas possible de vous accorder 
un report d'échéance. 

9. S'excuser 

Nous vous prions de nous excuser de ce contretemps, indépendant de notre volonté. 

10. Remercier 

Nous vous remercions de votre proposition. 

V 

J 


Formule de conclusion 


Donne le ton de la lettre 


Formule de politesse 




Usage du courrier d'entreprise 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Exemple d'e-mail 


i* Nouveau message 


Fichier Edition Affichage Insertion Format Outils Message ? 




début de lettre 

De quoi s'agit-il ? 


développement 

Quel est l'objectif 
de mon e-mail ? 


formule 
de conclusion 

formule 
de politesse 


* 

Envoyer 

m À: 

aimbert@avri.fr 


Objet : 

demande délai de livraison pour la commande n°... 


Madame, 

Nous accusons réception de votre commande du... 

Cependant, en raison d'un accroissement de commandes à l'approche 
des fêtes, il nous sera difficile de respecter le délai de livraison. 

C'est pourquoi, nous vous serions obligés de nous accorder un délai de 
15 jours. 

Nous vous prions de nous excuser de ce retard indépendant de notre 
volonté. 

Cordialement, 
























Les formules de 
politesse dans la lettre 
et l'e-mail 

La formule de politesse a gardé dans la lettre son image traditionnelle. Dans l'e-mail, 
au contraire, elle s'est simplifiée pour mieux répondre à l'évolution des pratiques 
professionnelles et à l'internationalisation des entreprises. 


Chapitre 
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Les formules de politesse dans la lettre 


• D'égal à égal 

• Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations ^ 

distinguées. 

• Nous vous prions de recevoir. Madame, Monsieur, nos salutations 
distinguées. 

• Nous vous adressons, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 

• Veuillez recevoir, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 

• D'un supérieur 
Hiérarchique à un 
inférieur hiérarchique 

• Veuillez agréer. Madame, Monsieur, l'assurance de nos meilleurs 
sentiments. 

• Veuillez agréer, Madame, Monsieur, l'assurance de notre parfaite 
considération. 

• D'un inférieur 
hiérarchique à un 
supérieur hiérarchique 

• Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos respectueuses 
salutations. 

• Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos sentiments 
respectueux et dévoués. 

• Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, l'assurance de nos 
salutations distinguées. 

• Nous vous prions de croire, Madame, Monsieur, à l'expression de nos 
sentiments respectueux (ou les plus dévoués). 

• D'un homme à une 
femme 

• Veuillez recevoir, Madame, nos sentiments respectueux. 

• Nous vous prions de croire, Madame, à l'expression de nos sentiments 
respectueux. 

• Nous vous prions d'agréer, Madame, l'expression de nos sentiments 
respectueux. 

• D'une femme à un 
homme 

• Veuillez recevoir, Monsieur, mes salutations distinguées. 

• D'une femme à une 
v femme 

• Veuillez recevoir, Madame, l'expression de mes sentiments distingués. 

_ J 
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La féminisation des titres 


Les titres sont féminisés. Il convient donc d'utiliser le « féminin » officiel. 

Cependant, il est préférable d'utiliser la formulation choisie par le destinataire. En effet, certaines 
femmes préfèrent conserver l'intitulé invariable. 



L'utilisation et l'association verbes, noms et 
dans la rédaction des formules de politesse 


adjectifs 


Selon l'usage, on utilise : 

Selon l'usage, on n'utilise pas : ^ 

Les verbes : - adresser'] 

- agréer > + salutations 

- recevoir J 

Le verbe exprimer 1 . . 

. . r . > avec salutations 

Le mot expression J 

Le verbe agréer avec sentiments 

Les verbes : - accepter! 

. r + sentiments 

- recevoir J 

Le verbe assurer + f sentiments 
< considération 
v l dévouement 

Les mots : - sincères n 

- dévouées > + salutations 

- empressées J v 



Les formules de politesse dans l'e-mail 


La rédaction des e-mails a entraîné la suppression des formules de politesse traditionnelles. En 
effet, celles-ci trop protocolaires ne correspondent pas à la réalité du dynamisme des entreprises, 
à l'internationalisation des entreprises qui observent chez leurs partenaires une autre manière de 
rédiger (l'inexistence dans les pays anglos-saxons de la formule de politesse où la rédaction est la 
plus concise possible). 


r 

- Sincèrement vôtre 

- Respectueusement vôtre 



- Salutations 

- Amicalement 


Les formules de politesse 

- Salutations distinguées 

- Cordialement 



- Avec nos salutations distinguées 

- Bien cordialement 


V 

- Avec nos remerciements 

- Bien à vous 

J 



Les règles de politesse traditionnelles 


On n'exprime ses hommages qu'à une dame, pas à une demoiselle. 

Une dame ou une demoiselle n'expriment pas de « sentiments » à l'égard des « messieurs ». 

- Il est préférable d'utiliser la formule « je vous prie » aux formules « recevez » ou « veuillez agréer ». 

- On utilisera indifféremment la formule : 

« Je vous prie de croire, Monsieur, à l'assurance de ma considération. 

en l'assurance de ma considération. » 

Une femme n'adresse traditionnellement pas de sentiments à un homme. Celle-ci devrait donc éli¬ 
miner de toute formule de politesse le mot « sentiment ». Cette pratique est aujourd'hui considérée 
comme discriminatoire. 
















Les mots de liaison 


Les mots de liaison, outils indispensables dans la rédaction du courrier d'entreprise, 
vous permettront de relier les faits et les idées. 

La lisibilité des lettres et des mails est étroitement liée aux mots de liaison. Ils per¬ 
mettent dans les lettres comme dans les e-mails de faciliter la lecture car ils sont 
porteurs de sens, porteurs de la démarche logique, porteurs du raisonnement du 
rédacteur. 


Chapitre 

4 



Quelques conseils pour mieux utiliser les mots de liaison 


■ Style 

Le courrier d'entreprise suit les règles d'usage suivantes : 

- lorsque le premier paragraphe de la lettre est un « accusé de réception », le deuxième paragraphe 
ne doit pas être introduit par un mot de liaison. En effet, l'exposé des faits, du raisonnement, de 
l'argumentation ne commence qu'à partir du deuxième paragraphe ; 

- les conjonctions de coordination (mais, ou, et, donc, ni, car) ne débutent jamais une phrase ou 
un paragraphe. Elles ne sont utilisées que pour relier deux propositions appartenant à une même 
phrase. 

Cependant, la conjonction « or » marque une progression dans le raisonnement. De ce fait, elle se 
situe parfois au début d'une phrase ou d'un paragraphe. 


■ Ponctuation 

Après un mot de liaison placé en tête de phrase, mettez toujours une virgule. 

En effet, il faudrait que vous preniez contact avec nos services avant le 10 du mois. 


■ Orthographe 

Retenez l'orthographe des mots suivants : 

- certes (n'oubliez pas le s) ; 

- par ailleurs (n'oubliez pas le s) ; 

- toujours (n'oubliez pas le s) ; 

- quant (suivi de à, au, aux s'écrit avec un t) ; 

- néanmoins (s'écrit n + m) ; 

- notamment (s'écrit avec 2 m) ; 

- c'est-à-dire (comporte deux traits d'union) ; 

- or (ne pas confondre hors de qui signifie à l'extérieur de) ; 

- volontiers (n'oubliez pas le s) ; 

- hormis (n'oubliez pas le s) ; 

- parmi (ne comporte pas de s). 
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2 Les mots de liaison 

■ Utilisez les mots de liaison pour introduire une explication, une 
information, une demande 


Fonction des mots de liaison 

Mots de liaisons 

- hiérarchiser les idées présentées. 

en premier lieu, en second lieu, en dernier lieu, 
premièrement, deuxièmement, 
d'une part... d'autre part, 

- préciser ou éclairer son argumentation par 
des cas concrets. 

- souligner une idée. 

- attirer l'attention sur un fait, un exemple. 

ainsi, 

notamment, 
par exemple, 
en particulier, 
quant à, 
à propos de, 
au sujet de, 
en ce qui concerne, 
à cet égard. 

- ajouter un argument, un fait ou un 
exemple nouveau. 

aussi, 

également, 
d'ailleurs, 
de plus, 
de surcroît, 

en outre, 

mais encore, 
par ailleurs, 
quant à, 
en fait, 

en réalité. 

- étayer une idée à l'aide d'un texte, d'une 
loi, d'un fait... 

conformément, 
selon, 
suivant, 
ainsi que. 

- opposer deux faits, deux idées ou deux 
arguments pour mettre en valeur l'un 
d'entre eux. 

à l'opposé, 
à l'inverse, 
au contraire, 

mais en réalité. 

- établir un rapprochement entre deux idées. 

ainsi, 

c'est-à-dire, 
en effet, 

comme. 

- exprimer des restrictions. 

excepté, 

sauf, 

mis à part, 

V 

hormis. y 













Chapitre 4 - Les mots de liaison 


31 


■ Utilisez les mots de liaison pour introduire une argumentation 


Fonction des mots de liaison 

Mots de liaisons 


- apporter des informations pour expliciter 

car, 


ou préciser ses arguments. 

en effet, 


- exposer l'origine, la raison d'un fait. 

parce que, 

puisque, 

comme. 


- présenter le but de son argumentation. 

c'est pourquoi, 
dans ce but, 
afin de, 

en vue de. 


- énoncer le résultat d'un fait ou d'une idée. 

ainsi, 

aussi, 

c'est pourquoi, 
dès lors, 
donc, 

en conséquence, 
par conséquent. 


- limiter la portée des idées, propos ou des 

mais. 


arguments avancés. 

or, 


- émettre des réserves. 

toutefois, 

pourtant, 

cependant, 

néanmoins, 

d'ailleurs. 


- accepter des faits opposés à son opinion 

bien sûr... mais. 


tout en maintenant son opinion. 

certes... mais. 


- émettre des hypothèses. 

dans l'hypothèse, 
en cas de. 


- proposer un choix, une alternative 

ou, ou... ou, 

ou au contraire, 
soit... soit, 


V 

tantôt... tantôt. 

_ J 


■ Utilisez les mots de liaison pour introduire une conclusion 


r 



Fonction des mots de liaison 

Mots de liaisons 

- terminer une argumentation, une 

ainsi, 


démonstration. 

en conclusion, 
en définitive, 
enfin, 

finalement, 


V 

en somme. 
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Quelques précisions 


■ Exprimer la cause et ses nuances 


Parce que 

• répond à la question pourquoi. 

• donne une explication. 

• introduit la cause d'un fait, d'un 
événement. 

Le dédommagement est contesté 
parce que l'emballage est défectueux. 

parce que -> explication 

Puisque 

• ne répond pas à la question Pourquoi ? 

Il n'y aura pas de dédommagement 


• introduit l'explication, la justification 
d'un fait déjà évoqué dans la première 

puisque l'emballage était défectueux. 


partie de la phrase. 

puisque -> justification 

Car = parce que 

• introduisent la raison, la justification 

Le dédommagement est contesté car 

en effet = 

d'une affirmation, d'une hypothèse 

l'emballage était défectueux. 

puisque 

qui vient d'être formulée dans la 



première partie de la phrase ou de la 
phrase précédente. 

car -> explication 

Le dédommagement est contesté. En 
effet, l'emballage est défectueux. 

en effet -> explication 

Comme 

• introduit une cause dont l'effet est 

Comme l'emballage était défectueux, 

V 

inévitable. Il est placé de préférence en 
tête de phrase. 

le dédommagement a été contesté. 

comme -> cause 


J 
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■ Exprimer la conséquence et ses nuances 


r _ 

En conséquence 

• introduit une conséquence avec 
une relation logique avec la phrase 
précédente. 

Vous avez dépassé la date prévue dans 
le contrat. 

En conséquence, il nous sera impossible 
d'accepter votre réclamation. 

En conséquence -> l'idée émise 
dans la phrase précédente. 

Par conséquent 

• introduit la conséquence d'une 
explication donnée dans la phrase 
précédente. 

Il a omis de mettre des mots de liaison. 
Par conséquent, il est difficile de 
comprendre le but de sa lettre. 

Par conséquent -> conséquence 
de l'idée émise dans la phrase 
précédente. 

Dès lors = 
dès ce moment 
en conséquence 

• introduit une conséquence qui prend 
appui sur un fait souvent daté dans la 
phrase précédente. 

Vous n'aviez pas répondu à notre lettre 
du 5 janvier. 

Dès lors, afin de régler ce litige, vous 
avez dû vous adresser à notre service 
contentieux. 

Dès lors -> à partir de maintenant. 

C'est pourquoi 

• introduit une conséquence qui 
donne une explication de la phrase 
précédente. 

• introduit une conséquence déductive. 

Le processus de recouvrement était 
déjà engagé. 

C'est pourquoi il leur était impossible 
d'obtenir un délai de paiement. 

C’est pourquoi -> explication. 

Donc 

Ainsi 

V 

• ont une valeur déductive. 

Ils terminent une démonstration en 
montrant l'évidence, le caractère 
logique de la conséquence. 

Nous nous voyons donc contraints à 
vous demander de régler votre dette 
par retour de courrier. 

Nous nous voyons ainsi contraints à 
vous demander de régler votre dette 
par retour de courrier. 

Ainsi conséquence de l'idée émise dans 
la phrase précédente. 

Donc -> conséquence de l'idée 
émise dans la phrase précédente. 












































































































































































La demande de 
renseignements, 
de documentation, 
de tarif, de devis 


Chapitre 

5 


Le client demande des renseignements, une documentation, un tarif, un devis pour 
répondre à un besoin, pour analyser la concurrence, pour trouver un meilleur four¬ 
nisseur, pour prendre une décision. 

Le fournisseur, lui, répond à la demande du client et se tient à sa disposition. 

La demande de renseignements, de documentation, de tarif, de devis n'est en au¬ 
cun cas considérée comme un engagement de la part du client. 



Quelques conseils de vocabulaire pour mieux rédiger 


■ Suite à 

Cette locution, devenue un usage dans les e-mails, est cependant considérée comme incorrecte par 
l'Académie française car elle est la forme abrégée de « pour faire suite à » ou « comme suite à ». 

Cette expression est cependant fréquemment employée dans les lettres, télécopies ou e-mails. 
Nous vous conseillons dans la mesure du possible de l'éviter et d'utiliser les expressions « À la suite 
de » ou « En réponse à ». 

■ Courrier ou courrier électronique 

Le mot courrier signifie « totalité des lettres ou e-mails que l'on envoie ou reçoit ». N'employez pas 
ce mot si vous ne faites référence qu'à une seule lettre. 

N'écrivez pas : Nous nous référons à votre courrier du... 

Écrivez : Nous nous référons à votre lettre du... 

Le courrier électronique est l'ensemble des techniques de bureautique destinées à l'échange d'in¬ 
formation par l'intermédiaire d'un réseau informatique. 

■ Correspondance 

Le mot correspondance signifie « échanges de lettres ». N'employez pas ce mot pour désigner 
une seule lettre. 

N'écrivez pas : Votre correspondance du ... nous est parvenue le 17 juin. 

Écrivez : Votre lettre du ... nous est parvenue le 17 juin. 

■ Savoir gré 

« Gré » s'emploie avec le verbe savoir et non avec l'auxiliaire être. 
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Circuit des lettres et e-mails de renseignements 




Plan des lettres et e-mails de demande de renseigne¬ 
ments, de documentation, de tarif, de devis 


Le client demande : (T) 

- des renseignements ; 

- une documentation ; 

- un devis. 

Le client demande : (2) ^ 

- des renseignements complémentaires. 

_ J 


' Le plan des lettres et e-mails ' 

f 

/ 

• Début de lettre et e-mail : 

indiquer l'objet de la lettre (Tl) 

• Développement : 

demander des renseignements, un catalogue, 
un tarif, un devis (T2) 

• Début de lettre et e-mail : 

confirmer la réception des renseignements et 
remercier des renseignements précédents (T3) 

• Développement : 

détailler la demande de renseignements 
complémentaires (T4) 

• Formule de conclusion 

demander une réponse rapide (T5) 

et 

remercier (T6) 

^ • Formule de politesse ^ 
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■ Début de lettre et e-mail : indiquer l'objet de la lettre (Tl) 


r • Votre offre 

• Votre annonce 

• Votre publicité 

• Nous nous référons à votre annonce 

• Votre e-mail 

• parue le ... dans : 

- le journal... 

- la revue... 

- sur Internet 

"\ 

• La proposition, 

• L'offre, 

• Le catalogue, 

• La documentation, 

• Les renseignements, 

• que vous avez bien 
voulu nous faire 
parvenir, 

• que vous avez bien 
voulu nous adresser, 

• a (ont) retenu toute notre 
attention. 

• nous a (ont) particulièrement 
intéressés. 

• a (ont) particulièrement suscité 
notre attention. 

• lntéressé(e)s par votre offre, 
annonce, publicité... 

V 


• nous souhaiterions recevoir de 
plus amples renseignements 
(informations) concernant... ^ 


■ Développement : demander des renseignements, un catalogue, un 
tarif, un devis (T2) 


r • Nous vous 

demandons de (d') 

• Nous vous saurions 
gré de (d') 

• Nous vous serions 
obligé(e)s de (d') 

• Nous vous serions 
reconnaissantes 
de (d') 

• bien vouloir 

• avoir l'amabilité 
de 

• nous envoyer 

• nous expédier 

• nous faire 
parvenir 

• nous adresser 

• nous faire 
connaître 

• nous fournir 

(sans engagement de notre part) ^ 

• votre dernier catalogue. 

• un catalogue de votre dernière 
collection. 

• une documentation concernant le 
produit, l'article référencé... 

• le catalogue ainsi que les tarifs de 
vos articles. 

• une documentation complète 
(détaillée) de vos articles ainsi que 
vos conditions de vente. 

• Pourriez-vous 

• Veuillez 

V 

• avoir l'amabilité 
de 

• nous adresser 

• nous faire 
parvenir 

• un devis. 

• un devis détaillé. 

• un devis relatif à... 

_ J 


■ Début de lettre et e-mail : confirmer la réception d'un catalogue, 
d'une documentation, d'un devis, d'un tarif... (T3) 


r • Nous avons bien reçu 

• votre dernier catalogue 

• et vous en remercions. ^ 

• Nous accusons réception de 

• votre demande de documentation 

• dont nous vous remercions. 

• Nous venons de recevoir 

• votre demande de renseignements 

• et vous remercions vivement de 

• Nous nous référons à 

• votre devis 

nous avoir consultés. 


• votre tarif 

• et vous remercions de l'intérêt 


• votre e-mail 

que vous portez à nos fabrications 
(ou : à notre société). 



• qui a retenu toute notre attention. 



• qui a fait l'objet de toute notre 

V 


attention. 

_ J 
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■ Développement : demander des renseignements complémentaires (T4) 


r • Nous vous demandons de 

• Nous vous saurions gré de 

• Nous vous serions obligé(e)s de 

• Nous vous serions reconnaissantes de 

• nous envoyer 

• nous expédier 

• nous faire parvenir 

• nous adresser 

• nous faire connaître 

• nous fournir 

(sans engagement de notre part) ^ 

• votre dernier catalogue. 

• un catalogue de votre dernière 
collection. 

• une documentation concernant le 
produit, l'article référencé... 

• le catalogue ainsi que les tarifs de 
vos articles. 

• une documentation complète 
(détaillée) de vos articles ainsi que 
vos conditions de vente. 

• Pourriez-vous 

• Veuillez 

• avoir l'amabilité 
de 

• nous adresser 

• nous faire parvenir 

• un devis. 

• un devis détaillé. 

• un devis relatif à... 

• Vous voudrez 
bien 

• nous indiquer 


• vos conditions habituelles de vente. 

• vos conditions habituelles de 
livraison. 

Nous aimerions 


• recevoir 

• votre dernier tarif. ^ 


■ Formules de conclusion : demander une réponse rapide (T5) 


• Nous vous serions 

• si vous nous 

• ces renseignements 

• dans les plus brefs 

obligé(e)s 

adressiez 

• ces informations 

délais. 

® Nous vous serions 
reconnaissantes 


• un catalogue 

• sous peu. 

• de nous envoyer 

® une documentation 

• le plus tôt possible. 

• Nous vous saurions 
gré 

• de nous faire 

• vos conditions de 

• dès que possible. 

parvenir 

vente 

• par retour de courrier. 


• de nous adresser 

® un devis 

• par retour d'e-mail. 



• votre tarif 



■ Formules de conclusion : remercier de la réponse ou de l'envoi (T6) 


• Nous vous remercions 

• par avance 

• d'avance 

• et vous prions d'agréer... ^ 


• de votre réponse. 

• de la promptitude de votre réponse. 

• de la rapidité de votre réponse. 

• de votre règlement. 

• de votre aimable règlement. 




• pour les renseignements 

• que vous voudrez bien nous envoyer. 


• pour le catalogue 

• pour le devis 

• que vous voudrez bien nous faire parvenir. 


• pour la documentation 

J 
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Plan des lettres et e-mails de réponse à des demandes 
de renseignements, de documentation, de tarif, de 
devis 


^ Le fournisseur envoie : (J) 

Le fournisseur confirme : ( 4 ) ^ 

- les renseignements demandés ; 

- les conditions de paiement ; 

- un catalogue ; 

- les conditions de livraison. 

- une documentation ; 


- un tarif ; 


- un devis. 


V 

_ J 


Le plan des lettres et e-mails 


^• Début de lettre et e-mail : 

remercier et répondre à la demande (T7) 

• Début de lettre et e-mail : 

remercier et répondre à la demande (T7) 


• Développement : 

adresser une documentation, un catalogue... (T 8 ) 

• Développement : 

confirmer les 

- conditions de paiement (T9) 

- conditions de livraison (T 10 ) 


• Formule de conclusion 

se tenir à la disposition du client (T11) 

ou 

espérer la commande du client (T12) 

• Formule de politesse 
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■ Début de lettre ou e-mail : remercier et répondre à la demande (T7) 


Nous accusons réception 

• de votre e-mail 

• de votre demande de : 

- renseignements 

- documentation 

- tarif 

- devis 

® dont nous vous remercions. ^ 

• qui a fait l'objet de toute notre 
attention. 

® À la suite de notre 
conversation téléphonique, 

® À la suite de votre e-mail du... 

V 

® nous avons le plaisir 
de vous adresser 

• nous avons le plaisir 
de vous envoyer 

• notre dernier catalogue 

• une documentation relative... 

• notre dernier tarif 

® un devis relatif à... y 


Développement : adresser un catalogue , une documentation, des 
conditions... (T8) 


• Nous vous adressons 

• Nous vous expédions 

• Nous vous envoyons 

® Nous vous faisons 
parvenir 

® Nous vous prions de 
trouver 

• Veuillez trouver 


• ci-inclus 

® le catalogue ainsi 

® nos 

® ci-après 

que le prix de 

fabrications 

® ci-joint 
• sous ce pli 
® par ce même 

® une 

• nos produits 

documentation 

® nos articles 

complète de 
• les conditions de 

• nos appareils 

courrier 

vente de 


® par cet e-mail 

• nos meilleures 


• en pièces 

conditions de 


jointes 

• le tarif de 



• pour la 
fourniture 
éventuelle 
de... 

® qui vous 
donnera 
toutes 

précisions sur 
les produits. 


■ Développement ; confirmer les conditions de paiement (T9) 


Comme convenu, 

• Comme vous le 
demandez, 

• Selon nos habitudes 
commerciales, 

• Selon nos conditions 
habituelles, 

® Nous vous rappelons que 

• le règlement est 
à effectuer 

© le règlement 
s'effectue 

® le règlement 
devra s'effectuer 

• par chèque bancaire 

• par virement bancaire 

• par traite à... jours 

• par encaissement documentaire 

• par accréditif irrévocable et 
confirmé 

• aux conditions habituelles 

• dès ^ 

réception de 
la facture. 

® fin de mois 
de livraison. 

• à réception 
de la 
facture. 

® Nos conditions de 
paiement 

• sont les 
suivantes : 

• paiement sous escompte de 2 %. 

• paiement par acceptation d'une 
traite à 90 jours. 

• remise de 5 % pour toute 
commande supérieure à... 


• Nous vous accordons 

• un escompte de 

5 % 

• sur le montant des factures 
payées au comptant. 


© Les prix 

V 

® s'entendent 

• toutes taxes comprises. 

• hors taxes. 

_ J 
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■ Développement : confirmer les conditions de livraison (T10) 


r • Nos 

marchandises 

• Nos articles 

• sont 

expédiés(ées) 

• par avion 

• par chemin de fer 

• par camion 

• par bateau 

• dans un délai de 
... jours à réception 
de votre commande. 

• L'expédition 

• sera 

• franco de port ou d'emballage. 

• port payé. 

• port dû. 

• port payé à réception de la 
marchandise. 


• Nous pouvons 

V 

• vous assurer 

• que la livraison sera effectuée 

• à la date prévue lors 
de la commande. ^ 


■ Formules de conclusion : se tenir à la disposition du client (ou du 
fournisseur) (T11) 


r • Nous nous tenons 

9 à votre 

9 pour tous renseignements 

• qu'il vous plairait de nous ^ 

• Nos techniciens 

disposition 

complémentaires 

demander. 

sont 

• à votre 

• pour tout renseignement 

• que vous voudrez bien nous 

• Nos techniciennes 

entière 

complémentaire 

demander. 

sont 

disposition 

• pour la visite d'un 

• qui vous serait(ent) utile(s) 

• Nos collaborateurs 


représentant 

pour établir votre commande. 

sont 


• pour vous fournir : 

• que vous souhaiteriez nous 

• Nos collaboratrices 


- les compléments 

demander. 

sont 


d'informations 

- les explications 

- les renseignements 

- les précisions 

• que vous jugeriez utile de 
nous demander. 

• Soyez certain(e)(s) 

9 que nous 

• tous nos soins 

• à votre commande. 

V 

apporterons 




■ Formules de conclusion : espérer la commande du client (Tl2) 


r • Nous espérons 

9 Nous 
souhaitons 

V 

® que vous retiendrez 

9 la proposition 

• que nous vous ' 

soumettrons. 

® que notre proposition 
® que ce catalogue 

• que ces renseignements 

9 que ce devis 

• que ces tarifs 

• vous permettra(ont) 

• vous incitera(ont) 

9 amènera(ont) 

9 vous 

déterminera(ont) 

• vous engagera(ont) 

9 à nous confier une 
commande. 

• à nous confier vos ordres. 

• enregistrer 

9 recevoir 

• prochainement 

• une commande. 

• un ordre de votre part. 

* que notre proposition 

• que nos propositions 

• retiendra(ont) 

• votre attention. 

J 
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Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
des pages précédentes. 


Demande de renseignements (lettre) 


C Développement ) 


C 


Début de lettre 


Madame, Monsieur, 

Nous avons besoin pour le salon des entrepreneurs de porte-revues pour 
présenter notre revue Dynamique entrepreneuriale au salon des entrepre¬ 
neurs. 

Nous vous demandons de nous faire parvenir, sans engagement de notre 
part, une documentation concernant les porte-revues ainsi que les conditions 
de vente et de garantie. 

Par ailleurs, en ce qui concerne le règlement, nos fournisseurs habituels nous 
consentent un délai de paiement à 60 jours fin de mois. Vous serait-il possible 
de nous accorder les mêmes conditions ? 

Nous vous remercions de nous faire parvenir votre documentation dans les 
plus brefs délais. 


Veuillez agréer. Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


Formule de 
politesse 


/ 


Formule de 
conclusion 


J 
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■ Réponse à une demande de renseignements (lettre) 


Début de lettre ou 
e-mail 


Madame, Monsieur, 


7 


A la suite de votre demande de renseignements, nous vous proposons les' 
articles suivants : 

- porte-revues SWA qui possède une structure aluminium qui se plie d'un 
mouvement et qui permet de garder les documents dans le porte-revues 
une fois fermé. Il se transporte aisément grâce à son sac. 

Vous trouverez ci-après les caractéristiques du produit : 

Hauteur structure : 147 cm 
Emprise au sol : 24 x 55 cm 
Poids : 7,9 kg 

Garantie : toutes les structures que nous vendons sont garanties 1, 2, 5 
ou 10 ans. Vous pouvez identifier la durée de la garantie de chacune des 
structures grâce à une vignette. 

Par ailleurs, nous vous signalons que nos tarifs sont dégressifs en fonction 
de la quantité demandée. _ 

Nous espérons bénéficier de votre confiance et apporterons tous nos soins 
à l'exécution des commandes que vous nous confierez. 

Afin d'orienter votre choix vers la solution la meilleure, nous restons à 
votre disposition pour tous renseignements complémentaires. 

Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Formule de 
politesse 



Formule de 
conclusion 
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Réponse à une demande de renseignements (e-mail) 



Début d'e-mail 


Cher fournisseur, 


T 


A la suite de notre entretien téléphonique, nous vous confirmons notre désir 
de vous compter parmi nos fournisseurs dans notre centrale d'achat sur 
Internet. — 

Nous tenons également à vous rappeler combien le réseau Internet est en 
expansion et que, par là même, le Commerce Électronique s'accroît rapide¬ 
ment. Il est donc essentiel pour vous de vous positionner sur ce marché le 
plus tôt possible afin que vous puissiez bénéficier d'une position de leader. 

Le Groupe INTERNET France vous propose une occasion unique de vous 
introduire sur Internet et d'accroître vos ventes de manière significative via 
ce réseau de communication. 

Nous vous demandons de nous présenter une présélection de vos meilleurs 
produits afin que nous puissions réaliser une sélection définitive et les réfé¬ 
rencer. 

Nous avons besoin des indications suivantes : 

- vos délais de livraison habituels ; 

- l'emballage et le conditionnement de vos produits ; 

- votre transporteur habituel ; 

- vos prix de vente au détail et en gros si vous avez une tarification grossiste. 

Par ailleurs, nous vous rappelons que de la rapidité de votre réponse dépend 
votre introduction sur notre plateforme Internet. 

En ce qui concerne le règlement, il s'effectue au comptant par chèque ban¬ 
caire (escompte 2 %). 

Nous attendons de plus amples informations pour mettre en œuvre votre 
site internet et nous tenons à votre disposition pour tous renseignements 
complémentaires que vous souhaiteriez obtenir. 


Cordialement, 




Formule de 
politesse 






















La commande 


La commande est un contrat. Elle établit les obligations de vente entre le fournisseur 
et le client : 

- le client s'engage à payer les marchandises commandées ; 

- le fournisseur s'engage à livrer les marchandises aux conditions fixées dans la lettre 
ou le bon de commande. 


Chapitre 

6 


La commande doit préciser : 

- la description et la quantité des marchandises commandées ; 

- le délai de livraison et le mode d'expédition ; 

- le lieu de livraison ; 

- le prix à payer, la date et le mode de paiement. 



Quelques conseils pour mieux rédiger 


■ Vocabulaire 


Utilisez à bon escient les mots suivants : 

Escompte : réduction de prix accordée sur le montant d'une facture à un client qui paie au comp¬ 
tant (alors que ce client pourrait bénéficier d'un délai de paiement). 

Rabais : réduction de prix accordée le plus souvent pour compenser un défaut de fabrication, de 
qualité, un retard de livraison ou une livraison non conforme à la commande. 

Remise : réduction de prix accordée sur le prix de vente en raison de l'importance de la commande, 
de la fidélité du client. Elle est en général calculée par l'application d'un pourcentage sur le prix 
courant. 

Ristourne : réduction de prix accordée, selon un taux progressif, sur le montant des factures 
d'une période, l'année en général, pour remercier le client de sa fidélité, de l'importance de ses 
commandes. 

Remarque 

Selon la « Circulaire du 16 mai 2003 », le montant et les modalités selon lesquelles tout acheteur 
peut bénéficier de réduction de prix, qu'il s'agisse de rabais, de remises ou de ristournes, ainsi que 
les conditions dans lesquelles elles sont consenties doivent figurer dans les conditions générales de 
vente. 


■ Style 


N'abusez pas des adverbes en « -ment » 
Exemples : 

Annuler partiellement... écrivez... 

Espérer fermement... écrivez... 

Exceptionnellement... écrivez... 


qui alourdissent le style des écrits. 

annulation partielle 
avoir le ferme espoir de 
à titre exceptionnel. 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Circuit de la commande 


r 


Vers le fournisseur 
habituel 


J 


A 


r 

V. 


Origine 

de la commande 


v 


r 


v 


Vers un nouveau 
fournisseur 


M 


à la suite de : 

- une publicité 

- une annonce 

- une foire 

- une exposition 

- un salon 

- la visite d'un représentant 

- un e-mail 


Le client 

passe la commande 



[ Le fournisseur 
I confirme la commande 

Le fournisseur 
refuse la commande 


Le client 

passe une commande 
et demande 

des conditions privilégiées 



Le fournisseur 
accepte la commande et 
les conditions privilégiées 

v._/ 

^-s 

Le fournisseur 
accepte la commande 
mais refuse 

les conditions privilégiées 


Le client 

ou le fournisseur 
modifie la commande 



Le client 

ou le fournisseur 
accepte la modification 
de commande 

*-X 

s 

Le client 

ou le fournisseur 
refuse la modification 
de commande 


Le client 

ou le fournisseur 
annule la commande 



Le client 

ou le fournisseur 
accepte l'annulation 
de commande 

Le client 

ou le fournisseur 
refuse l'annulation 
de commande 
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Plans des lettres et e-mails de commande 


^Le client commande : ( 5 ) 

Le client demande : (ê) ^ 



- une modification 

- des conditions privilégiées 



- une annulation 

J 

1 

J \ 

f 


r * Début de lettre et e-mail (Tl 3) 


• Début de lettre et e-mail (Tl 3) ^ 

- Introduire la lettre de commande 


- Introduire la lettre de modification de commande 

• Développement : 


• Développement : 

- passer commande (T14) 


- demander la modification d'une commande (T16) 



ou 



- demander des conditions privilégiées (Tl 7) 

- demander l'annulation d'une commande (T18) 

• Formule de conclusion : 


• Formule de conclusion : 

- demander la commande dans les plus brefs délais 

(Tl 5) 

- espérer une réponse favorable (Tl 9) 

V_ 

• Formule de politesse 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Début de lettre et e-mail : introduire la commande, annoncer des 
modifications, des conditions privilégiées, une annulation... (Tl3) 


Faisant suite à 

• Comme suite à 

• Nous référant à 

• En réponse à 

• votre lettre du... 

• votre proposition du... 

• votre offre du... 

• votre e-mail du... 

• concernant... ^ 

• afférente à... 

• relative à... 

• se rapportant à... 

• Nous avons bien reçu 

• votre catalogue 

• et nous avons le plaisir de... 

• Votre offre 

• Votre annonce 

• Votre publicité 

• Nous nous référons à votre annonce 

• parue le..., dans 

- le journal... 

- la revue... 

• insérée dans... 


• La proposition, 

• L'offre, 

• Le catalogue 

• L'e-mail 

• que vous avez bien voulu 
nous faire, 

• que vous avez bien voulu 
nous adresser. 

• a retenu toute notre 
attention. 

• nous a particulièrement 
intéressés. 

• a particulièrement suscité 
notre attention. 

• Nous confirmons les termes de notre 
entretien téléphonique de ce jour 

• et... 


• Ainsi que nous l'avons mentionné 
lors de notre entretien téléphonique 
du.... 



• À la suite de la visite de votre 
représentant, 

• nous avons le plaisir de... 

• vous confirmer que nous... 

• À la suite de la publicité (de 
l'annonce) parue dans..., nous vous 
serions reconnaissants de..., 



• Nous vous remercions de l'aimable 
v accueil 

• que vous avez bien 
voulu... 

• réserver à notre collaborateur. 

J 
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■ Développement : passer une commande (Tl4) 


Nous vous prions de 
• Veuillez 

• nous fournir 

• nous livrer 

• nous expédier 
® nous envoyer 

• nous faire parvenir 

• nous adresser 

• les articles référencés... A 

• les articles ci-après désignés... 

• les articles suivants : 

• les marchandises suivantes : 

• les articles aux conditions fixées dans votre 
proposition. 

• les produits aux conditions convenues lors de notre 
entretien téléphonique. 

• les marchandises selon les conditions habituelles. 

• Nous souhaitons 

• Nous avons le plaisir de 

V 

• vous passer 

• vous transmettre 

• une commande portant sur les articles suivants : 

• la commande suivante : 

• la commande ci-dessous. 

• la commande dont vous trouverez les détails ci- 
inclus, ci-après... 

• la commande suivante à titre d'essai : 

• une commande portant sur les articles suivants : 

• une commande aux conditions habituelles. 

J 


■ Formules de conclusion : demander la commande, la réponse dans 
les plus brefs délais (Tl5) 


r • Nous vous serions obligé(e)s 

• Nous vous serions 
reconnaissantes 

• Nous vous saurions gré 

• si vous nous adressiez 

• la commande 

« les articles 

• notre commande 

• votre réponse 

• votre confirmation 

• votre accord 

• votre approbation 

• dans les plus brefs ^ 
délais. 

® le plus tôt possible. 

• dès que possible. 

• par retour de 
courrier. 

• par retour d'e-mail 

• de nous envoyer 

• de nous faire parvenir 

• Vous voudrez bien 

• nous assurer 

• la livraison de ces 
articles 

• sous quinzaine. 

• Nous vous serions 

reconnaissantes 

V 

• de bien vouloir 

« nous notifier 

• votre accord. 

_ J 
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■ Développement : demander la modification d'une commande (Tl6) 


Vous serait-il possible 

• d'apporter 

• des modifications 

• à notre commande.^ 


• d'effectuer 

• des changements 


• Nous vous serions obligé(e)s 

• de bien vouloir 

• nous expédier... articles 

® au lieu de 

• Nous vous serions 

• d'avoir 

• nous envoyer... articles 

« à la place de 

reconnaissantes 

l'amabilité de 

• nous livrer... articles 

• à défaut de 

• Nous vous demandons 


• nous adresser... articles 


• Nous vous saurions gré 


* nous faire parvenir... 


Nous vous prions 


articles 

J 


■ Développement ; demander des conditions privilégiées (Tl7) 


• Nous aimerions savoir • s'il vous serait 

• Veuillez nous préciser possible de 

• s'il est possible de 


• Nous vous serions obligé(e)s 

• Nous vous serions 
reconnaissantes 

• Nous vous saurions gré 


• de bien vouloir 


• nous accorder 

• nous faire 
bénéficier de 

<d') 

• nous consentir 


• une réduction de... sur 
vos prix. 

• une remise de ... %. 

o un paiement par traite à 
... jours. 

• une livraison sous huitaine 

• une livraison dès réception 
de la commande. 


■ Développement : demander l'annulation d'une commande, d'une 
partie ou de la totalité d'une commande (Tl8) 


Nous vous serions obligés de 
bien vouloir 

• Nous vous serions obligé(e)s de 

« Nous vous serions reconnaissantes 
d'avoir l'amabilité de 

• nous permettre 

• d'annuler une partie de 
notre commande 

• d'annuler notre 
commande 

• d'annuler partiellement 
notre commande 

• en raison de... ^ 

® à cause de... 

• Nous sommes contraint(e)s 

• Nous nous trouvons dans la nécessité 

Nous nous voyons dans l'obligation 

• d'annuler notre commande dans sa totalité. 

« d'annuler notre commande. 

• d'annuler partiellement notre commande. ^ 


Formules de conclusion : espérer une réponse favorable (Tl9) 


* Nous espérons 

• Nous souhaitons 


qu'en raison de l'ancienneté de nos relations, vous pourrez nous accorder cette faveur. 

que cet incident ne nuira pas à nos bonnes relations d'affaires. 

que vous voudrez bien accéder à notre requête. 

qu'il vous soit possible de répondre favorablement à notre demande. 

que vous pourrez nous accorder cette faveur. 

qu'il vous sera possible de nous répondre favorablement. 

que vous donniez une suite favorable à notre demande. 

qu'il vous soit possible de répondre favorablement à notre demande, compte tenu 
de la régularité de nos relations. 

que vous examinerez notre demande avec compréhension. 

que la régularité de nos rapports vous incitera à donner une suite favorable à notre 
demande. 

que vous pourrez nous faire bénéficier de cette faveur. 



























Chapitre 6 - La commande 


51 



Plans des lettres et e-mails relatifs aux modifications 
de commande 


Le fournisseur 

Le fournisseur 

Le fournisseur refuse : 

Le fournisseur refuse 

confirme : 

accepte : 



- une commande 

- une modification 

- une commande 

- une modification 


- des conditions 


- des conditions 

© 

privilégiées ^ 


privilégiées ^ 

V 

- une annulation 


- une annulation y 






v 


V 


r • Début de lettre et 
e-mail : 

• Début de lettre et 
e-mail : 

• Début de lettre et 
e-mail : 

• Début de lettre et ^ 
e-mail : 

- accuser réception de 
la commande (T20) 

- accuser réception de 
la demande (T23) 

- accuser réception de 
la commande (T20) 

- accuser réception de 
la demande (T23) 

• Développement : 

- confirmer l'envoi de la 
commande (T21) 

• Développement : 

- accepter la demande 
de modification (T24) 

• Développement : 

- refuser la commande 
et justifier son refus 

(T26) 

• Développement : 

- refuser la demande et 
justifier le refus (T27) 

• Formule de 
conclusion : 

® Formule de 
conclusion : 

« Formule de 
conclusion : 

• Formule de 
conclusion : 

- remercier le client de 
sa commande (T22) 

- souligner le caractère 
exceptionnel de 
l'acceptation (T25) 

- espérer garder de 
bonnes relations (T28) 

- espérer garder de 
bonnes relations (T28) 

v_ 

• Formule de politesse 

J 
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■ Début de lettre et e-mail : accuser réception de la commande (T20) 


• Nous vous remercions de 

• votre commande 
du... 

• votre lettre du... 

• afférente à... A 

• concernant... 

e relative à... 

• se rapportant à... 

• Nous accusons réception de 

• Nous avons bien reçu 

• Nous venons de recevoir 

• Nous avons pris bonne note de 

• Nous avons bien enregistré 

• dont nous vous remercions. 

• et nous vous en remercions. 

• Faisant suite à 

• Comme suite à 

• Nous référant à 

• En réponse à 

• et vous confirmons qu'elle sera exécutée 
selon vos instructions. 

• et avons le plaisir de vous informer qu'elle 
sera exécutée dans le délai demandé, aux 
conditions que vous avez fixées. 

V 

• Votre lettre du... 

• Votre commande 
du... 

• nous est bien parvenue et nous vous en 
remercions. 

• a retenu toute notre attention. 

_y 


■ Développement : confirmer l'envoi d'une commande (T21) 


r • Selon votre souhait. 

• nous procédons à 

• ces articles 

• dans les meilleurs délais. ^ 

• Conformément à vos 

l'expédition de 

« les articles 

• immédiatement. 

instructions, à votre 
commande, 

• En réponse à votre 
lettre du..., à votre 
commande du..., 

• En réponse à votre 
e-mail du..., 

• l'expédition sera 
effectuée le... 

• nous vous envoyons 

• nous vous expédierons 

• nous vous expédions 

• nous vous adressons 

• nous vous adresserons 

• nous vous livrons 

demandés 

• les articles 
commandés 

• la marchandise 

• les produits 

• sous huitaine. 

• sous quinzaine. 

• dès que les articles sont 
disponibles. 

• à la date fixée. 

• dans les plus brefs délais. 

V 

• nous vous livrerons 


_ J 


■ Formules de conclusion : remercier le client de sa commande (T22) 


r • Nous espérons 

• que vous voudrez bien nous confier vos prochaines commandes. ^ 

• recevoir la faveur de vos prochaines commandes. 

• que vous continuerez à nous favoriser de vos ordres. 

• que vous continuerez à nous réserver la faveur de vos commandes. 

• qu'il vous sera possible de nous confier vos prochaines commandes. 

^ • Nous souhaitons que 

• notre livraison vous donne entière satisfaction. 

_/ 
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■ Début de lettre et d'e-mail : accuser réception de la demande (T23) 


r • Nous accusons réception de 

• votre demande 

• afférente à... ^ 

• Nous avons bien reçu 

• votre requête 

• concernant... 

• Nous venons de recevoir 

• votre lettre 

• relative à... 

• Nous avons pris bonne note de 

• votre demande de modification 

• votre demande de conditions privilégiées 

® se rapportant à... 

• Faisant suite à 

Comme suit à 


• votre demande d'annulation 

_ J 


■ Développement : accepter une demande de modifications, une 
annulation , des conditions privilégiées (T24) 


• Il nous est 
agréable de 
vous 

• Nous avons le 
plaisir de vous 

• communiquer 

• faire savoir 

® informer 
® préciser 

• que nous sommes 
disposées à 

• que nous sommes en 
mesure de (d') 

• qu'il nous est possible 
d' (de) 

• que nous pouvons 

• donner une suite favorable à ^ 

votre demande. 

• vous accorder cette faveur (cette 
annulation, cette modification). 

• accueillir votre demande. 

• accéder à votre requête. 

• répondre favorablement à votre 
demande. 

• vous faire bénéficier de cette 
faveur (cet avantage). 

• vous accorder les conditions 
privilégiées que vous sollicitez. 

• accepter votre proposition. 

• Nous sommes 
disposé(e)s à 
vous 

• consentir 

® accorder 

• faire 

bénéficier de 

• cette réduction de prix 

• le mode de paiement 

• les conditions 
privilégiées 

• les conditions 
exceptionnelles 

• la remise exceptionnelle 

• le délai 

• le délai de paiement 

• la demande 

• l'annulation 

• la modification 

• la réduction 

• que vous proposez. 

• que vous souhaitez. 

• que vous sollicitez. 

• que vous demandez. 

• Conformément 
à votre 
demande, 
proposition, 

V offre 

• nous vous 
accordons 

• nous 
acceptons 

• une livraison dès 
réception de la 
commande 

• un paiement à ... jours 

J 
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■ Formules de conclusion : souligner le caractère exceptionnel de 
l'acceptation de la demande (T25) 


— 

• Compte tenu de 
nos bonnes relations 
d'affaires, 

• Compte tenu des 
motifs (des raisons) 
que vous invoquez, 

• En raison de la 
régularité de nos 
relations d'affaires, 

• Compte tenu 
du caractère 
exceptionnel de votre 
demande (requête), 

• Afin de vous être 
agréable(s), 

• nous avons le plaisir 
de vous informer 
que nous donnons 
une suite favorable 
à votre demande. 

• nous tenons à vous 
informer que nous 
donnons une suite 
favorable à votre 
demande, 

® nous avons le plaisir 
d'accéder à votre 
demande, 

• à titre 
exceptionnel 

« compte tenu de nos bonnes 
relations d'affaires. 

• compte tenu des motifs (des 
raisons) que vous invoquez. 

• en raison de la régularité de nos 
relations d'affaires. 

• compte tenu du caractère 
exceptionnel de votre demande 
(requête). 

• afin de vous être agréable(s). 

t_ 1 



La colonne 1 et la colonne 4 peuvent être placées soit en début de phrase, soit en fin de 
phrase. 


■ Développement ; refuser la commande et justifier son refus (T26) 


Nous n'avons pas 

• actuellement 

® à cette époque de 
l'année 

• en cette saison 

• dans l'immédiat 

• pour l'instant 

• la possibilité de vendre ces 
articles. 

• l'usage de ces articles. 

\ 

® Nous ne pouvons 
pas 

® accroître 

• augmenter 

® nos stocks de... 


• Nous avons le 

• nous ne pouvons 

• répondre à votre commande 

• Justifier le refus de 

regret de vous 

pas 

• vous livrer ces articles à la 

commande 

informer que (qu') 

® il ne nous est pas 

date prévue 

® en raison d'une 

® Nous sommes au 

possible de 

• procéder à l'expédition 

rupture exceptionnelle 

regret de vous 

® nous ne sommes 

aux conditions que vous 

de nos stocks. 

communiquer que 

pas en mesure de 

indiquez 

• car les articles 

(qu') 


• vous expédier ces articles 

demandés nous font 

• À notre vif regret, 


aux prix que vous indiquez 

défaut en ce moment 

« Toutefois, 

V 


• vous faire bénéficier des 
conditions privilégiées 

(actuellement). 

J 
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r ° Cependant, 


• donner une suite favorable 

• car ce modèle est ^ 

® En effet, 


à votre demande 

épuisé en ce moment 

• Malgré notre 


• donner une suite favorable 

(actuellement). 

vif désir de 


à votre commande 

• en raison d'un 

vous donner 


• vous répondre 

accroissement imprévu 

satisfaction, nous 


favorablement 

des commandes, notre 

regrettons de vous 
informer que (qu') 

L 


• accéder à votre requête 

• vous faire bénéficier du 
délai demandé 

• vous consentir un délai 
supplémentaire de paiement 

• annuler votre commande 

» modifier votre commande 

• accepter votre commande 

stock est actuellement 
épuisé. 

J 


■ Développement : justifier un refus d'annulation , de modification , 
de conditions privilégiées (T27) 


'• La situation actuelle 
® L'âpreté de la concurrence 

• La grève des transports de ces 
derniers jours 

• La mévente qui sévit dans notre 
secteur 

• ne nous permet (permettent) pas 
de 

• répondre favorablement à ^ 

votre demande. 

« En raison des conditions 

• il nous est impossible de (d') 

• vous accorder la remise que 

actuelles du marché, 

® il ne nous est pas possible de (d') 

vous demandez. 

• Étant donné la concurrence, 

• nous ne sommes pas en mesure 

• confirmer le mode de paiement 

• Étant donné la grève de ces 

de (d') 

que vous proposez. 

derniers jours, 

• nous nous voyons dans 

° annuler la commande. 


l'obligation de (d') 

• nous ne pouvons pas 

• modifier la commande. 

V 


_ J 


■ Formules de conclusion ; espérer garder de bonnes relations malgré 
le refus (T28) 


Nous espérons 

• qu'en raison de l'ancienneté de nos relations, vous examinerez notre^ 

refus avec une compréhension bienveillante. 

• qu'il vous sera possible de comprendre notre refus, compte tenu de 
la régularité de nos relations. 

« Soyez assuré(e)(s) 

V_ 

• que nous apporterons les meilleurs soins à l'exécution de votre 
commande. ^ 

















56 


L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 


■ Commande (lettre) 


f 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


Y 


Nous avons le plaisir de vous transmettre la commande ci-jointe pour l'exé¬ 
cution des travaux du métro « Eole ». 


^ Développement J 



50 barrières d'aluminium livrables selon le calendrier suivant : 

- 15 barrières le 31 juillet ; 

- 15 barrières le 2 septembre ; 

- le solde le 2 octobre. 


Cependant, nous nous permettons de vous signaler que ces dates de livrai¬ 
son sont impératives car nous sommes soumis à un cahier de charges qui 
prévoit : 


- la responsabilité de l'entrepreneur pour tout accident pouvant survenir 
pendant les travaux ; 

- le paiement d'indemnités pour chaque jour de retard. 



Nous vous remercions donc de bien vouloir suivre rigoureusement ce calen¬ 
drier. 

Nous nous tenons à votre entière disposition pour tout renseignement qu'il 
vous plairait de nous demander. 

Veuillez agréer. Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 

Formule de 
conclusion 



Accusé réception de la commande (lettre) 


C 


Développement 


Début de lettre 


Madame, Monsieur, - ~t 

Nous avons bien reçu votre commande en date du 8 février courant et vous 
remercions de la confiance que vous voulez bien nous témoigner. 

Nous apporterons le plus grand soin à l'exécution de votre commande. 

Vous trouverez ci-joint la facture correspondante et nous vous serions recon¬ 
naissants de bien vouloir nous régler par tout moyen à votre convenance 
lors de la réception de la marchandise. 

Nous souhaitons que notre livraison corresponde à votre attente et vous 
déterminera à nous passer d'autres commandes pour lesquelles nous res¬ 
tons à votre entière disposition. 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 
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■ Réponse à une commande (lettre) 

f 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


7 


Nous vous remercions de votre commande n° 452, que vous avez bien voulu 
transmettre à notre représentant M. Parret, c'est-à-dire : 

- 4 armoires métalliques, référence ARM ; 

- 2 bureaux-ministres, référence BM ; 

- 2 bacs à fiches, référence BF. 


Coloris gris beige, délai de livraison 15 jours. 


Développement 



Il nous serait agréable de pouvoir en accepter intégralement les termes, 
mais notre représentant a omis de vous indiquer que les conditions de notre 
catalogue (délais et prix) ne s'appliquent qu'au matériel exécuté dans les 2 
teintes de série (vert olive et gris métallique). 


Toutefois, étant donné l'ancienneté de nos relations et l'importance de votre 
ordre, nous acceptons, pour vous être agréables, de réaliser cette com¬ 
mande dans le coloris que vous avez choisi, sans aucune majoration de prix, 
s'il vous est possible de reporter d'un mois la date de livraison. 


Nous espérons recevoir, dans les meilleurs délais, la confirmation de votre 
commande, aux conditions que nous venons de vous proposer. 


Nous vous donnons, dès à présent, l'assurance que tous nos soins seront 
apportés à l'exécution de votre commande. 

Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, l'expression de nos senti¬ 
ments dévoués. 



Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 


A 

J 


■ Refus d'annulation de réservation (e-mail) 


f 

Madame, Monsieur, 


Début d'e-mail 


T 


Le 31 mai 2014, vous nous avez priés de considérer comme nulle les réser¬ 
vations conclues depuis le 25 mars 2014, concernant notre salle « C » pour 
les 2 et 3 juin et 9, 10, 11, 17 et 21 juin. 


C 


Développement 


Cette annulation fort tardive ne nous permet plus d'assurer une location de 
remplacement pour notre salle. 

En ce qui concerne le coût de la location, il représentait dans l'ensemble un 
montant de 7 000 euros. 


V 


Nous serons donc amenés à vous facturer un débit de l'ordre de 1 500 euros 
à moins que nous ne parvenions à conclure une réservation nouvelle auprès 
d'un tiers. _ 


Cordialement, - 


Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 


J 















































































































































La livraison et le retard 
de livraison 

Le retard de livraison peut être imputable à un cas de force majeure mais aussi à une 
rupture de stock. La rupture de stock peut être aussi la conséquence d'une prévi¬ 
sion de vente erronée, d'un calcul inexact des délais de fabrication ou des délais de 
livraison de matières premières. 


Chapitre 

7 


La date de livraison est le plus souvent précisée dans le contrat ou dans la commande. Dans certains 
contrats, il est prévu des pénalités qui peuvent atteindre des sommes élevées par jour de retard. En 
effet, la non-livraison de certaines matières premières ou marchandises peuvent mettre en difficulté 
une entreprise. 

L'article 1610 du Code civil stipule : « Si le vendeur manque à faire la délivrance dans le temps 
convenu entre les parties, l'acquéreur pourra, à son choix, demander la résolution de la vente, ou 
sa mise en possession si le retard ne vient que du fait du vendeur. ». 

Le Code civil stipule également : « La non-délivrance de la marchandise à la date prévue autorise 
l'acheteur à poursuivre le contrat par tous les moyens légaux : mise en demeure de livrer, action 
résolutoire, achat de marchandises identiques aux risques et périls du fournisseur, compensation » 
(art. 441-6). 



Quelques 


mots de vocabulaire pour 


rédiger 


Action résolutoire : action ayant pour but de faire prononcer la cassation d'un acte. 

Préjudice : dommage matériel ou moral subi par une personne par le fait d'un tiers : acte ou évé¬ 
nement nuisible aux intérêts de quelqu'un le plus souvent contraire au droit, à la justice. On dit : 
causer préjudice, porter préjudice. 

Port dû : le transport est payé par le fournisseur qui le facture ensuite au client. 

Port payé : le transport est payé par le client à la livraison des marchandises ou lors de la réception 
de la facture. 

Franco de port : le transport est payé par le fournisseur. 

Compensation : consiste à remettre à quelqu'un une valeur ou un bien en réparation d'une pres¬ 
tation ou en réparation d'un dommage. 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Circuit des lettres et e-mails relatifs à la livraison et au 
retard de livraison 



Plan des lettres et e-mails de livraison 


r Le fournisseur @ 

^demande d'un délai de livraison 

Le client (12) 

accepte un délai de livraison 

Le client (B) ^ 

refuse un délai de livraison ^ 

1 

f 1 

f y 

f 


^• Début de lettre et e-mail : 

• Début de lettre et e-mail : 

• Début de lettre et e-mail : ' 

- annoncer le retard de livraison 

- accuser réception de la lettre 

- accuser réception de la lettre 

(T29) 

ou e-mail relatif au retard de 

ou e-mail relatif au retard de 


livraison (T32) 

livraison (T32) 

• Développement : 

• Développement : 

• Développement : 

-justifier le retard de livraison 

- accepter le retard de livraison 

- refuser et s'excuser du refus 

(T30) 

(T33) 

(T35) 



- expliquer les conséquences du 
retard (T36) 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

- présenter ses excuses (T31) 

- souligner le caractère 
exceptionnel de l'acceptation 

(T34) 

- espérer conserver de bonnes 
relations (T37) 

V 


J 
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■ Début de lettre et e-mail ; annoncer un retard de livraison (T29) 


r * Nous avons le regret de vous 

• nous ne pouvons pas 

• vous livrer ces articles à la date prévue. ^ 

informer que (qu') 

• il ne nous est pas 

• procéder à l'expédition aux conditions 

• Nous sommes au regret de 

possible 

que vous indiquez. 

vous communiquer que (qu') 

• nous ne sommes pas 

® donner une suite favorable à votre 

• À notre vif regret, 

en mesure de 

demande. 

• Malgré notre vif désir de vous 

• nous nous trouvons 

• vous répondre favorablement. 

donner satisfaction, nous 

dans l'obligation de 

® accéder à votre requête. 

regrettons de vous informer 
que (qu') 


• vous faire bénéficier du délai demandé. 

• vous consentir un délai supplémentaire. 

« refuser votre requête. 

V_ 


J 


■ Développement : justifier le retard de livraison (T30) 


r • Malheureusement, 

• À notre vif regret, 

• les articles que vous 
demandez nous font défaut 
en ce moment et 

• les articles que vous 
demandez ne sont pas 
disponibles en ce moment et 

• nous ne disposons pas en ce 
moment des articles que vous 
demandez et 

• nous n'avons pas en stock 
l'article que vous avez choisi 
et 

• le modèle dont vous avez 
besoin est épuisé en ce 
moment et 

• les travaux d'agrandissement 
de nos locaux ont ralenti le 
rythme de notre production et 

• en raison d'une rupture 
exceptionnelle de stocks, 

• nous ne pouvons pas 

• il ne nous est pas 
possible de 

• il nous est impossible 
de 

• nous nous trouvons 
dans l'impossibilité de 

• nous ne sommes pas 
en mesure de 

• nous ne serons pas en 
mesure de 

• procéder à ^ 

l'expédition avant 
le... 

• exécuter votre 
commande avant 
la fin de ce mois. 

® le (les) livrer 
(cet article) (ces 
articles) à la date 
fixée, prévue, 

• vous 1' (les) 
envoyer à la 
date demandée 
(prévue) mais 
dans ... jours. 

• vous livrer cette 
marchandise 
dans les délais 
impartis. 

• En effet, 

V 

• en raison d'une panne 
survenue la semaine dernière, 

• pour des raisons 
indépendantes de notre 
volonté, 

• en raison des intempéries, 

® en raison d'un sinistre, 

• en raison de grèves 

® le délai indiqué 

• le délai prévu 

• le délai fixé 

• la date convenue 

° ne pourra être 
respecté(e). 

® ne pourra être 
observé(e). 

® les matières premières 
nécessaires à la fabrication 
des articles 

® ne nous seront livrées que la semaine 
prochaine. 

® ne nous seront livrées que ... ^ 



















L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



■ Formules de conclusion : présenter ses excuses pour le délai de 
livraison (T31) 


r • Nous regrettons que 

• Nous vous prions de nous 
excuser de 

• Nous vous adressons toutes 
nos excuses pour 

• Veuillez nous excuser pour 

• Vous voudriez bien excuser 
de 

• Nous vous renouvelons nos 
excuses pour 

• ce contretemps 

• ce retard 

• cet oubli 

• qui est dû à des circonstances 
indépendantes de notre volonté. 

• tout à fait exceptionnel. 

• tout à fait involontaire. 

• indépendant de notre volonté. 

• tout à fait imprévisible. 

• et souhaitons qu'il n'altère pas nos 
relations futures. 

• et espérons que cette solution vous 
donnera satisfaction. 

V 

• Nous espérons que 

• Nous souhaitons que 

• ce retard ne nuira pas à nos bonnes 
relations d'affaires. 

• vous continuerez à nous accorder votre 
confiance en dépit du retard apporté à 
effectuer notre livraison. 

• vous comprendrez les raisons de ce retard. 

• vous ne nous tiendrez pas rigueur de ce 
retard. 

• ce retard ne vous portera pas préjudice 
auprès de vos clients. 

• Soyez certains que 
(qu') 

• Soyez assuré(e)s que 
(qu') 

• Nous vous assurons 
que (qu') 

• nous ferons tout notre possible pour 
réduire le délai de livraison. 

• à l'avenir nos délais seront 
scrupuleusement respectés. 

• nous ferons tout notre possible pour que 
de tels retards ne se reproduisent plus. 

• à l'avenir, nous veillerons à ce qu'un tel 
retard ne se reproduise plus. 

• Vous pouvez être 
assuré(e)(s) 

• Nous vous assurons 

• Soyez assuré(e)(s) 

• Soyez certain(e)(s) 

• Soyez convaincu(e)(s) 

• que nous ferons tous nos efforts pour 
vous donner satisfaction. 

• qu'un contrôle plus strict supprimera, à 
l'avenir, tout risque de retard. 

• que nous ferons désormais tout notre 
possible pour éliminer de tels retards. 

• qu'à l'avenir nos délais seront 

scrupuleusement respectés. ^ 









Chapitre 7 - La livraison et le retard de livraison 


■ Début de lettre et e-mail : accuser réception du retard de livraison 
(T32) 


r • Nous accusons réception de 

• votre lettre 

® afférent(e) à... ^ 

® Nous avons bien reçu 

• votre demande 

• concernant... 

• Nous venons de recevoir 

® votre réclamation 

• relative à... / relatif à... 

• Nous avons pris bonne note de 

• votre e-mail 

• se rapportant à... 

® Faisant suite à 



• Comme suite à 



• Nous référant à 



• En réponse à 



V 


J 


■ Développement : accepter le retard de livraison (T33) 


r • Toutefois, 

• en raison des motifs que vous invoquez. 

• nous sommes 

• vous accorder un ' 

• Cependant, 

• compte tenu de la régularité de vos 

en mesure de 

délai de livraison. 


paiements antérieurs, 

• nous sommes 



• étant donné le caractère exceptionnel de 

disposé(e)s à 



votre demande, 

® il nous est 



• en raison de l'ancienneté de nos relations, 

possible de 


L_ 



_ J 


■ Formules de conclusion : souligner le caractère exceptionnel de 
l'acceptation de la demande (T34) 


Compte tenu de nos 

• nous avons le plaisir 

• à titre 

® compte tenu de nos ^ 

bonnes relations d'affaires, 

de vous informer 

exceptionnel, 

bonnes relations d'affaires. 

® Compte tenu des motifs 

que nous donnons 


• compte tenu des motifs 

(des raisons) que vous 

une suite favorable à 


(des raisons) que vous 

invoquez, 

votre demande, 


invoquez. 

• En raison de la régularité 

• nous tenons à vous 


• en raison de la régularité 

de nos relations d'affaires. 

informer que nous 
donnons une suite 


de nos relations d'affaires. 

• Compte tenu du caractère 

favorable à votre 


• compte tenu du caractère 

exceptionnel de votre 

1 U V V 1 Uk/IV^ U V KJ LI v* 

demande, 


exceptionnel de votre 

demande (requête), 


demande (requête). 

« Afin de vous être 

® nous avons le plaisir 
d'accéder à votre 


• afin de vous être 

agréable(s), 

V 

demande, 


agréable(s). 

J 


a 
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La colonne 1 et la colonne 4 peuvent être placées soit en début de phrase, soit en fin de 
phrase. 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Développement : refuser le délai de livraison demandé (T35) 


r • Nous avons le regret de 

• nous ne pouvons 

• donner une suite 

• en raison de 

vous informer que 

pas 

favorable à votre 

nos propres 

• Nous sommes au regret 

• il ne nous est pas 

demande 

engagements. 

de vous communiquer 

possible de 

• vous répondre 


que (qu') 

• nous ne sommes 

favorablement 


• À notre vif regret, 

pas en mesure 

® accéder à votre requête 


• Malgré notre vif 

de (d') 

• vous faire bénéficier du 


désir de vous donner 


délai demandé 


satisfaction, nous 


• vous consentir un délai 


regrettons de vous 


supplémentaire de 


informer que (qu') 


livraison 

_ J 


■ Développement : expliquer les conséquences du retard (T36) 


r • Nous vous 
signalons 

• que ce retard 

• en cette 
période de 
l'année 

• nous cause 
un important 
préjudice. 

• nous oblige 
à ralentir le 
rythme de nos 
ventes (notre 
production). 

• et nous empêche de ^ 
respecter les délais 

de plusieurs contrats 
que nous avons 
acceptés. 

• et nous empêche 
d'honorer nos 
engagements. 

• et nous empêche 
de tenir nos propres 
engagements. 

• et nous empêche de 
respecter nos propres 
engagements. 

• Nous attirons 
particulièrement 
votre attention 

• sur le fait que 
ce retard 

• En effet, 

• tout retard 

• ce retard 

• Un plus long 

• compromettrait 

• la fabrication 

• et nous empêcherait de respecter les délais 

retard 


• nos ventes 

de plusieurs contrats que nous avons 




acceptés. 





• et nous empêcherait d'honorer nos 

V 



engagements. 

_ J 


■ Formules de conclusion : espérer garder de bonnes relations malgré 
le refus (T37) 


r • Nous espérons 

• qu'en raison de l'ancienneté de nos relations, vous examinerez notre refus avec une ^ 
compréhension bienveillante. 

• qu'il vous sera possible de comprendre notre refus, compte tenu de la régularité de 
nos relations. 

• Soyez assuré(s) 

V 

• que nous apporterons les meilleurs soins à l'exécution de votre commande. 

J 
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Plan des lettres et e-mails relatifs aux retards de 
livraison 


^ Le client (g) 

Le fournisseur (-jj) 

Le client (g) 

Le fournisseur (g)^ 

se plaint d'un retard de 

s'excuse du retard de 

sans réponse du 

demande au client 

livraison 

livraison 

fournisseur, le client 

de s'adresser au 



le met en demeure de 

transporteur (seul 



livrer 

responsable du retard 




de livraison) 

V 



J 


V 




V 




^ Début de lettre et 

e-mail : 

- rappeler la commande 

(T38) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- accuser réception de la 
lettre (e-mail) (T41) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- rappeler les lettres (les 
e-mails) précédents (T45) 

• Début de lettre et ^ 

e-mail : 

- accuser réception de la 
lettre (e-mail) (T41) 

• Développement : 

- expliquer les consé¬ 
quences du retard (T39) 

• Développement : 

- s'excuser (T42) 

- annoncer la livraison 
ou la date de la livraison 

(T43) 

• Développement : 

- demander une livraison 
rapide (T46) 

- expliquer les consé¬ 
quences du retard (T39) 

- mettre en demeure de 
livrer (T47) 

• Développement : 

- refuser la responsabilité 
du retard (T49) 

- conseiller au client de 
s'adresser au transporteur 

(T50) 

• Formule de conclu¬ 
sion : 

- demander une livraison 
rapide (T40) 

• Formule de conclu¬ 
sion : 

- montrer le caractère 
exceptionnel du retard 

(T44) 

• Formule de conclu¬ 
sion : 

- espérer obtenir satis¬ 
faction (T48) 

° Formule de conclu¬ 
sion : 

- se tenir à la disposition 
du client (T51) 

V 

• Formule de politesse 

J 





















L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Début de lettre et e-mail : rappeler la date de livraison de la 
commande (T38) 


• Nous vous 
avons 

commandé les 
articles 

• Nous vous 
avons 

transmis une 
commande... 

• Nous avons 
passé la 
commande 
n°... 




• livrable(s) au 
plus tard le... 

• à livrer avant la 
fin du mois 

• qui devait(ent) 
nous être 
livré(ée, és) 
avant le... 

• que vous 
devriez nous 
livrer au plus 
tard le... 


• Or, par votre 
lettre du... 

• Or, par retour de 
l'accusé réception 
n° ... 

• Lors de notre 
entretien 
téléphonique, 


• Or, nous sommes 
surpris de ne 
pas avoir reçu 

la livraison de la 
marchandise. 

• Or, nous sommes 
étonnés d'être 
sans nouvelles de 
votre part. 


• À ce jour, 


• vous vous êtes 
engagé(s) à 
respecter ce délai 

• vous nous avez 
confirmé la date 
de livraison 

• vous nous avez 
donné votre 
accord pour la 
date de livraison. 


• nous n'avons 
pas reçu, 
sans aucune 
explication de 
votre part, 

• nous sommes 
au regret de 
constater que 


• dont nous vous 
avions signalé 
l'importance. 


• les articles. 

• les marchandises. 

• la commande. 


• la(les) livraison(s) 
n'est (ne sont) 
pas encore en 
notre possession. 


■ Développement : expliquer les conséquences du retard (T39) 


r • Nous vous 

signalons 

• que ce retard 

• en cette 
période de 
l'année 

• nous cause un important préjudice, ^ 

• nous oblige à ralentir le rythme de nos 
ventes (notre production), 

• Nous attirons 
particulièrement 
votre attention 

• sur le fait que 
ce retard 

• En effet, 

• tout retard 

• ce retard 

• Un plus long 
retard 

V 

• compromettrait 

• la fabrication 

• nos ventes 

• et nous empêcherait de respecter les 
délais de plusieurs contrats que nous 
avons acceptés. 

• et nous empêcherait d'honorer nos 
engagements. 

• et nous empêcherait de tenir nos propres 
engagements. 

• et nous empêcherait de respecter nos 

propres engagements. ^ 
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■ Formules de conclusion ; demander une livraison rapide (T40) 


r • Nous vous serions 

obligé(e)s 

• Nous vous serions 
reconnaissantes de 

• Nous vous saurions gré de 

• si vous nous adressiez 

• bien vouloir nous faire 
parvenir 

® nous envoyer 

• ces marchandises 

• ces articles 

• cette commande 

• dans les plus brefs ^ 

délais. 

® sous peu. 

• dans les meilleurs 
délais. 

• le plus tôt possible. 

• le plus rapidement 
possible. 

• par retour du 
courrier. 

• à la date à laquelle 
vous comptez nous 
expédier la livraison. 

• Nous aimerions 

• recevoir 

• Nous comptons 

• sur une livraison rapide 
de votre part. 

• sur une prompte 
intervention de votre 
part. 

• sur un règlement 
rapide de ce litige. 

• Nous vous demandons 

V 

• de donner la priorité 

• à cette commande. 

• à l'expédition de cette commande. ^ 


■ Début de lettre et e-mail : accuser réception et e-mail du retard de 
livraison (T41) 


r • Nous avons bien reçu 

• Nous accusons 
réception de 

• Nous venons de 
recevoir 

• Nous nous référons à 

• Nous recevons ce 
jour 

• votre lettre 

• votre réclamation 

• votre demande 

• qui a retenu toute 
notre attention 

• qui a fait l'objet 
de toute notre 
attention. 

• qui nous est bien 
parvenue. 

• Nous avons aussitôt effectué ^ 
des recherches pour 
connaître la cause de ce 
retard. 

• Nous avons le regret de 
vous informer qu'il n'est pas 
possible d'expédier votre 
marchandise comme vous le 
demandez. 


• et vous prions de 
nous excuser de 
n'avoir pas livré à 
la date convenue 
les marchandises 
faisant l'objet de 
votre commande 
n° ... 

• Nous regrettons de ne pas 
être en mesure d'observer le 
délai de livraison. 

• Nous vous prions de 
nous excuser de ce retard 
de livraison dû à des 
circonstances indépendantes 
de notre volonté. 

• Votre lettre du... 

• Votre réclamation... 

• a retenu toute 
notre attention et 

• a reçu toute notre 
attention et... 

• relative à votre 
commande a 
retenu toute 
notre attention 
et... 

• nous avons été 
surpris d'apprendre 
que la livraison n'a 
pas été effectuée. 


• En réponse à votre 
lettre du... 

V 

• nous vous 
confirmons que 

• nous ne sommes 
pas en mesure de 
vous expédier votre 
commande avant 
le... 
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■ Développement : s'excuser du retard de livraison (T42) 


Nous regrettons que 

• ce contretemps 

• indépendant (e) de notre volonté. ^ 

• Nous vous prions de nous 

• ce retard 

• tout à fait imprévisible. 


excuser de 


• et souhaitons qu'il (qu'elle) n'altère pas nos 

• Nous vous adressons toutes 


relations futures. 


nos excuses pour 


• et espérons que cette solution vous donnera 

• Veuillez nous excuser pour 


satisfaction. 


• Vous voudriez bien excuser de 


• tout à fait exceptionnel. 




• tout à fait involontaire. 




• imprévisible est dû 

® et nous 



à des circonstances 

espérons qu'il 



indépendantes de notre 

(qu'elle) ne vous 

V 


volonté... 

porte préjudice. ^ 


■ Développement : annoncer la livraison ou la date de livraison (T43) 


r • Nous vous enverrons 

• votre commande 

• dans les meilleurs délais. ^ 

• Nous vous expédierons 

• la marchandise 

• immédiatement. 

• Nous vous livrerons 

• les articles 

• sous huitaine. 


• les articles commandés 

• sous quinzaine. 



• dès que possible. 



• dans les plus brefs délais. 



• dans les tout prochains jours. 

V_ 


_y 


■ Formules de conclusion : montrer le caractère exceptionnel du 
retard (T44) 


• Nous regrettons que 

• Nous vous prions de nous 
excuser de 

• Nous vous adressons 
toutes nos excuses pour 

• Veuillez nous excuser pour 

• Vous voudriez bien nous 
excuser de 

• Nous vous renouvelons 
nos excuses pour 

• ce contretemps 

• ce retard 

• qui est dû à des circonstances indépendantes de ^ 
notre volonté. 

• tout à fait exceptionnel. 

• tout à fait involontaire. 

• indépendant de notre volonté. 

• tout à fait imprévisible. 

• et souhaitons qu'il n'altère pas nos relations 
futures. 

• et espérons que cette solution vous donnera 
satisfaction. 

V 

• Vous pouvez être 
assuré(s) 

® Nous vous 

assurons 

• Soyez assuré(e)(s) 

• Soyez certain(e)(s) 

• Soyez 
convaincu(e)(s) 

• que nous ferons tous nos efforts pour vous 
donner satisfaction. 

• qu'un contrôle plus strict supprimera, à l'avenir, 
tout risque de retard. 

• que nous ferons désormais tout notre possible 
pour éliminer de tels retards. 

• qu’à l'avenir nos délais seront scrupuleusement 
respectés. 

• qu’à l'avenir nous veillerons à ce qu'un tel retard 

ne se reproduise pas. ^ 
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• Nous espérons 

• que ce retard ne nuira pas à nos bonnes relations ^ 


• Nous souhaitons 

d'affaires. 

• que vous continuerez à nous accorder votre 
confiance en dépit du retard apporté à effectuer 
notre livraison. 

• que vous comprendrez les raisons de ce retard. 

• que vous ne nous tiendrez pas rigueur de ce 
retard. 

• que ce retard ne vous portera pas préjudice 
auprès de vos clients. 


• Soyez certain(e)s 

• que nous ferons tout notre possible pour réduire 


que (qu') 

le délai de livraison. 


• Soyez assuré(e)s 

• qu'à l'avenir nos délais seront scrupuleusement 


que (qu') 

respectés. 


• Nous vous 

• que nous ferons tout notre possible pour que de 


assurons que 

tels retards ne se reproduisent plus. 


(qu') 

• qu'à l'avenir, nous veillerons à ce qu'un tel retard 



ne se reproduise plus. ^ 


■ Début de lettre et e-mail : rappeler les lettres et e-mails précédents 
restés sans réponse (T45) 


r • Nous vous rappelons que 

• nos deux lettres (e-mails) du... et du... sont 

• notre réclamation du... est 

• notre réclamation concernant... est 

• resté(e)(s) sans réponse ' 
jusqu'à ce jour. 

• Nous sommes surpris que 
vous n'ayez donné 

• aucune suite à notre lettre (e-mail) du... 

• aucune suite à notre réclamation du... 


• Nous nous étonnons 

• de n'avoir reçu ni une réponse à notre 
lettre (e-mail) du..., ni... 

• de n'avoir pas reçu de réponse à notre 
lettre (e-mail) du... 

• de n'avoir pas reçu de réponse à notre 
lettre (e-mail) de réclamation du ... 


• Nous constatons avec 
regret 

• que nos deux lettres (e-mails) du... et... 
sont 

• resté(e)(s) sans réponse. 

• Malgré nos deux rappels 
du... et du... 

• Malgré nos deux 
précédentes lettres 
(e-mails) de rappel 

• nous n'avons pas reçu 

• la livraison. 














70 


L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Développement : demander une livraison rapide (T46) 


r • Nous vous serions 
reconnaissantes de 

• Nous vous saurions gré de 

• bien vouloir nous faire 
parvenir 

• nous envoyer 

• ces marchandises 

• ces articles 

• cette commande 

• dans les plus brefs ^ 
délais. 

• sous peu. 

• Nous aimerions 

• recevoir 


• dans les meilleurs 
délais. 

• Vous nous obligeriez 

• en nous envoyant 

• si vous nous adressiez 


• le plus tôt possible. 

• dès que possible. 

• Nous comptons 

• sur une livraison rapide 
de votre part. 

• sur une prompte 
intervention de votre 
part. 

• sur un règlement 
rapide de ce litige. 


• le plus rapidement 
possible. 

• par retour du 
courrier. 

® à la date à laquelle 
vous comptez nous 
expédier la livraison. 

• Nous vous demandons 

_ 

• de donner la priorité 

• à cette 
commande 

• à l'expédition de 
cette commande. 



■ Développement : mettre en demeure de livrer la marchandise (T47) 


• À défaut de livraison. 

• nous nous verrons dans 

• remettre votre dossier à ^ 

• Dans le cas contraire, 

l'obligation de 

notre service contentieux. 

• Passé ce délai, 

• Passé cette date, 

• Si cette livraison ne nous parvient pas 
sous quarante-huit heures, 

• Dans le cas où les marchandises ne 
seraient pas en notre possession, 

• nous nous trouverons 
obligé(e)s, à notre grand 
regret, 

• nous serons contraint(e)s de 

• nous nous trouverons dans 
la nécessité de 

• prendre les mesures utiles 
à la sauvegarde de nos 
intérêts. 

• Sans réponse de votre part dans les 
huit jours, 

• nous remettrons votre 
dossier à notre avocat. 



• nous remettrons votre 



dossier à notre service 


v_ 

contentieux. 

J 


■ Formules de conclusion : espérer obtenir satisfaction (T48) 


r • Nous comptons donc sur 

• une livraison immédiate 

• et vous remercions 

• En conséquence, nous vous prions 

• une livraison rapide de votre part 

d'avance de votre 

d'effectuer 

• à la date convenue lors de la 

efficacité. 

• Nous espérons que 

commande 


• Nous espérons que notre intérêt 

• une livraison au jour fixé 


commun vous assurera 



• En conséquence, nous vous prions 



de procéder à... 



• Nous espérons 

• avoir très rapidement satisfaction. 


• Nous souhaitons 

• que nous n'aurons pas à recourir à cette solution. 


• que vous ne nous obligerez pas à avoir recours à cette mesure. 

V 

• que vous reconnaîtrez le bien-fondé de notre réclamation. ^ 
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■ Développement : refuser la responsabilité du retard (T49) 


r • Nous ne pouvons 

• être tenus responsables 

• du retard. ^ 

• Nous déclinons 

• toute responsabilité 

• en ce qui concerne ce retard. 

• La responsabilité de ce retard 

• Notre responsabilité 

V 

• n'est pas engagée 

• ne nous incombe pas 

• ne vous est pas imputable 

• en aucune façon. 

• étant donné... 

_ J 


■ Développement ; conseiller au client de s'adresser au transporteur 
(T50) 


^• Nous vous conseillons 

• de formuler sans tarder des réserves auprès du 

• Nous nous permettrons de vous conseiller 

transporteur pour le préjudice que pourrait vous causer 

• Il conviendrait 

ce dommage. 


• d'adresser votre réclamation concernant le retard de 

• Il convient 

livraison au transporteur. 

• Permettez-nous de vous conseiller 

• d'essayer de faire admettre votre réclamation par le 

Nous vous suggérons 

transporteur. ^ 


■ Formules de conclusion : se tenir à la disposition du client (T51) 


• Nous nous tenons 

• à votre 

• pour tous renseignements 

• qu'il vous plairait de nous 

• Nos techniciens 

disposition 

complémentaires 

demander. 

sont 

• à votre entière 

• pour tout renseignement 

• que vous voudrez bien nous 

• Nos techniciennes 

disposition 

complémentaire 

demander. 

• Nos 


• pour la visite d'un 

• que vous souhaiteriez nous 

collaborateurs 


représentant 

demander. 

sont 


• pour vous fournir : 

• que vous jugeriez utile de 

• Nos 


- les compléments 

nous demander. 

collaboratrices 


d'information 

- les explications 

- les renseignements 

- les précisions 
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Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 


■ Informer d'un retard de livraison (e-mail) 


Ç Développement 



Madame, Monsieur, 


Début d'e-mail 


l 


Le 19 avril dernier, nous vous avons passé commande de 300 fenêtres qui 
devaient être livrées avant le 15 mai à notre chantier de la résidence « La 
saulaie » à Paris. Le 24 avril, vous nous avez donné votre accord, par retour 
de l'accusé de réception correspondant. 


Les fenêtres ne nous étant pas parvenues à la date fixée, nous avons en un 
entretien téléphonique avec l'un de vos chefs d'atelier qui nous a annoncé 
qu'elles étaient en fabrication et seraient livrées dans les tout prochains 
jours. 


Nous vous confirmons les termes de notre communication et insistons pour 
que l'envoi soit fait dans les délais les plus brefs. Nous risquons en effet 
d'avoir à interrompre des travaux en cours ce qui entraînerait de graves 
perturbations dans le chantier dans lequel nous travaillons actuellement. 

Vous voudrez bien nous faire parvenir votre réponse de toute urgence. 

Nous formulons l'espoir qu'à l'avenir vos engagements seront tenus ponc¬ 
tuellement. _ 


Formule de 
conclusion 


~\ 

J 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


\ 



Formule de 
politesse 
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■ Retard de livraison (lettre de mise en demeure) 


( 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


T 


Nous vous avons passé commande, le 30 juin dernier de 50 barrières de 
fonte, par lettre référencée E0/AN/042, livrables selon le calendrier suivant : 

- 15 barrières le 31 juillet ; 

- 15 barrières, le 2 septembre ; 

- le solde le 2 octobre. 


Si les deux premières livraisons ont bien été mises à notre disposition dans 
les délais convenus, nous ne sommes pas encore avisés de l'expédition des 
20 barrières qui auraient dû nous parvenir au plus tard le 2 octobre et ce 
malgré nos rappels du 4 et 15 octobre et votre dernière promesse de livrai¬ 
son pour le 2 novembre. 


^ Développement 



Ces barrières sont destinées à la construction du métro « Eole ». 

Leur non-livraison ne nous permet pas d'achever les travaux pour le 20 no¬ 
vembre prochain, date fixée impérativement par le cahier de charges et à 
partir de laquelle nous sera appliquée une pénalité importante par jour de 
retard. 


D'autre part, il nous a fallu, pour fermer les fossés, utiliser des planches. 
Celles-ci ne sont que des protections précaires et pourraient céder. Or, tout 
accident pouvant survenir lors de travaux est à notre charge. 

Dans ces conditions, nous sommes contraints de vous mettre en demeure 
de nous livrer, dans les 48 heures de la réception de la présente lettre, le 
solde de notre commande. 

À défaut, nous nous verrons dans l'obligation d'obtenir une exécution judi¬ 
ciaire. 

Nous devons en outre appeler expressément votre attention sur l'action en 
recours que nous serions amenés à exercer contre vous, si, du fait de votre 
retard, entraient en jeu les clauses de responsabilité et de pénalisation de 
notre cahier des charges. 


Formule de 
conclusion 


~\ 

J 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



J 
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Réponse à une réclamation de retard de livraison (lettre ou e-mail) 


(péveloppementj 


Début de lettre ou 
e-mail 


Madame, Monsieur, ~r 

Nous accusons réception de votre lettre du 3 novembre relative à la livraison 
du solde de votre commande du 2 juin soit 20 barrières d'aluminium. 

Nous comprenons tout à fait votre mécontentement et l'embarras dans 
lequel vous met la non-réception de ces barrières. 

Nous n'avons cependant à aucun moment perdu de vue notre engagement 
de livraison qui aurait été tenu si des pannes répétées n'étaient venues à 
plusieurs reprises, entre le 13 et 31 octobre, perturber notre production. 

Nous avons mis tout en oeuvre pour combler le retard de notre fabrication. 
Nos livraisons vont reprendre et nous vous donnons l'assurance que les 20 
barrières qui nous restent à livrer seront à votre disposition le 8 novembre 
_au plus tard. 

Nous espérons que vous accepterez cet ultime délai et que la livraison à la 
date précitée vous permettra d'achever vos travaux pour le 20 novembre et 
de respecter ainsi vos engagements. — 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Formule de 
conclusion 























Les réclamations 


Les réclamations font partie de la vie quotidienne d'une société. Elles sont délicates 
à rédiger. Le choix du vocabulaire revêt, dans la lettre de réclamation, toute son 
importance. Elle est souvent l'occasion de montrer à un client notre savoir être. C'est 
pourquoi il est indispensable d'optimiser la qualité des réponses à une réclamation. 


Chapitre 

8 


La livraison des marchandises est exécutée : 

- soit par le fournisseur ; 

- soit par un transporteur 

Au moment de la livraison est établi un bon de livraison (appelé également bordereau de livraison). 
Ce document est constitué de deux exemplaires : 

- un premier exemplaire est destiné au client ; 

- un second exemplaire est conservé par le fournisseur et signé par le client lors de la remise des 
marchandises. 

Ce document permet au client d'émettre des réserves quand il n'est pas satisfait de la marchandise 
(articles manquants, articles non conformes, articles défectueux). 

Le client a ensuite 3 jours ouvrables (non fériés) qui suivent la livraison pour confirmer ensuite ses 
réserves par lettre recommandée. 

Cependant, l'expéditeur dégage en général sa responsabilité en faisant figurer sur le bon de com¬ 
mande ou sur la facture la mention suivante : « Nos marchandises voyagent aux risques et aux périls 
du destinataire ». 

La responsabilité du transporteur peut être dégagée dans les cas suivants : 

- cas de force majeure ou cas fortuit : guerre, émeute, grêle, foudre, inondation, cataclysme natu¬ 
rel... (l'incendie ou le vol ne sont pas considérés comme aes cas de force majeure ou des cas fortuits) ; 

- vice propre à la marchandise : défaut qui découle de la nature même de l'objet transporté ou 
de son emballage ; 

- faute de l'expéditeur : faits qui dénoteraient un manque de soins ou de précautions au mo¬ 
ment de l'emballage par exemple. 



Quelques mots de vocabulaire pour mieux rédiger 


Compromis : arrangement dans lequel les deux parties se font des concessions mutuelles. 
Compensation : avantage qui compense un préjudice : indemnité, dédommagement. 
Contrepartie : élément qui s'oppose à un autre en le complétant et en l'équilibrant. 

Différend : contestation entre client et fournisseur, entre parties, dont les intérêts sont en principe 
opposés. 

Dommages et intérêts : indemnité accordée en réparation d'un préjudice matériel ou moral avec 
intérêts de retard. 
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Plan des lettres et e-mails de réclamation relatifs à la 
livraison 


r Le client (g) 

Le fournisseur (JjJ) 

Le client (29) 

Le fournisseur (g) 1 

se plaint : 

- des articles 
manquants ; 

- non conformes ; 

- défectueux. 

V_ 

s'excuse et fait des 
propositions 

demande au client 
de s'adresser au 
transporteur, seul 
responsable de l'avarie 

s'adresse au transporteur 

J 

\ 

r \ 

r \ 

f 1 

r 

r • Début de lettre et 
e-mail : 

- accuser réception de 
la livraison (T52) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- accuser réception de 
la lettre (e-mail) (T55) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- accuser réception de 
la lettre (e-mail) (T60) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- détailler la réclamation 

(T64) 

• Développement : 

- détailler la 
réclamation (T53) 

• Développement : 

- reconnaître le bien- 
fondé (T56) 

- s'excuser (T57) 

- proposer un 
arrangement (T58) 

• Développement : 

- refuser la 
responsabilité (T61) 

- conseiller au client 
de s'adresser au 
transporteur (T62) 

• Développement : 

- demander réparation 
pour le dommage (T65) 

- dégager sa 
responsabilité auprès du 
transporteur (T66) 

• Formule de 
conclusion : 

- demander réparation 

(T54) 

• Formule de 
conclusion : 

- espérer garder de 
bonnes relations (T59) 

• Formule de 
conclusion : 

- se tenir à la 
disposition du client 

(T63) 

• Formule de 
conclusion : 

- se tenir à la disposition 
du client (T63) 


Formule de politesse 
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■ Début de lettre et e-mail : accuser réception de la livraison (T52) 


r • Nous avons bien reçu 

• votre livraison relative à... 

• votre livraison du... 

• notre commande du... 

• votre expédition du... 

• les produits faisant l'objet 
de notre commande n° ... 
du... 

• les articles faisant l'objet 
de... 

• et nous avons constaté que... ^ 

• et nous avons remarqué 
que... 

• Les articles faisant l'objet de notre 
commande du... correspondant 
à... 

• nous sont bien parvenus. 

• Vous nous avez livré 

• le... les articles faisant 
l'objet de notre commande 
du... 

• Nous venons de recevoir 

V_ 

• votre livraison 

• relative à notre commande 
n° ... du... ^ 


■ Développement : détailler la réclamation de la livraison non 
conforme, défectueuse ou une livraison comportant des manquants 
(T53) 


• Nous avons le 
regret de vous 
communiquer que 
(qu'), 

« Nous sommes au 
regret d'avoir à 
vous informer que 
(qu'), 

• À notre vif regret, 

• Nous regrettons 
de vous informer 
que (qu'), 

• Toutefois, 


• au contrôle 

• nous avons 

• au déballage, 

constaté 

• lors du 

• nous avons 

déballage 

remarqué 

• lors de la mise 

• notre client 

en stock, 

a constaté 

» à la 

• nous 

vérification, 

avons eu la 

• en procédant à 
la vérification, 

surprise de 
constater 

• le client a 
constaté 


que les articles sont endommagés et 
présentent des défauts de fabrication. 

que la qualité des... est nettement 
inférieure à celle des échantillons que 
vous nous aviez remis. 

que la quantité des ... ne correspond pas 
à celle que nous avions demandée. 

qu'il manque... au total. 

que le fonctionnement de... s'est révélé 
défectueux. 

que la livraison n'était pas conforme à la 
commande. 

que certains articles présentent des 
défauts (des vices) de fabrication. 

que la qualité n'est pas conforme à 
l’échantillon que vous nous avez expédié. 

que l'emballage était défectueux. 

que la livraison n'était pas conforme à la 
commande. 
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■ Formules de conclusion : demander réparation pour le dommage, le 
remplacement des articles défectueux (T54) 


r • Nous vous demandons de bien 
vouloir procéder au remplacement 

• Nous vous demandons de 
nous proposer une solution de 
remplacement 

• des articles endommagés 

• des articles défectueux 

• des produits qui ne 
correspondent pas à la qualité 
demandée et 

• des articles non conformes 

• que nous tenons à ^ 

votre disposition. 

• Comme les articles manquants ont 
déjà été facturés, 

• nous comptons sur une livraison complémentaire. 

• nous vous prions de nous faire savoir d'urgence quelle 
solution vous envisagez pour remédier à cette situation. 

® Par ailleurs, 

• nous vous saurions gré de bien 
vouloir nous faire connaître 

• la date de livraison des 
articles manquants. 

• Quant à 

En ce qui concerne 

• la marchandise non conforme, 

• la marchandise défectueuse, 

• nous la tenons à votre 
disposition. ^ 


■ Début de lettre et e-mail : accuser réception de la lettre et e-mail de 
réclamation (T55) 


Nous avons bien reçu 

• Nous accusons 
réception de 

• Nous venons de 
recevoir 

• Nous nous référons à 

• Nous recevrons ce jour 

• votre lettre 

• votre réclamation 

• votre e-mail 

• qui a retenu toute 
notre attention. 

• qui a fait l'objet de 
toute notre attention. 

• nous est bien 
parvenue. 

• Nous avons aussitôt 
effectué des recherches 
pour connaître la cause 
de ce dommage, (cette 
livraison non conforme, 
cet oubli...). 

• En réponse à 

• Nous référant à 

• Faisant suite à 

• Comme suite à 

• et vous prions de 
nous excuser de 
la livraison non 
conforme, des 
articles défectueux... 

• Nous vous prions 
de nous excuser de 
cet incident (cette 
erreur), dû (due) à 
des circonstances 
indépendantes de notre 
volonté. 

• Votre lettre (e-mail) 
du... 

• Votre réclamation... 

• a retenu toute 
notre attention et 

• a reçu toute notre 
attention et... 

• relative à votre 
commande 

• nous sommes surpris 
d'apprendre que la 
livraison présente des 
manquants. 

_ J 

• Par votre lettre (e-mail) 
du... 

• Nous apprenons par 
votre lettre (e-mail) 

v du... 

• que notre dernière 
livraison 

• que les articles 
qui vous ont été 
adressés 

• ne vous donne(nt) 
pas satisfaction. 

• ne vous a (ont) pas 
donné satisfaction. 
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■ Développement : reconnaître le bien-fondé de la réclamation (T56) 


r • Toutefois, 

® nous devons 
reconnaître 

• que vos remarques sont parfaitement justifiées. ^ 

• que vos remarques sont parfaitement fondées. 

• que votre réclamation est parfaitement fondée. 

• Votre réclamation 

V 

• est justifiée. 

• Nous vous prions de nous excuser de cet 
incident. ^ 


■ Développement : s'excuser des manquants, des dommages, de la 
livraison non conforme (T57) 


Nous regrettons que 

• ce contretemps 

• indépendantes) de notre volonté. A 

• Nous vous prions de nous 

• cet incident 

• tout à fait imprévisible. 


excuser de 

* ces dommages 

« et souhaitons qu'il(s) (qu'elle(s)) n'altère(nt) pas 

® Nous vous adressons 

® cette livraison 

nos relations futures. 


toutes nos excuses pour 
« Veuillez nous excuser pour 
• Vous voudrez bien nous 

non conforme 

• tout à fait exceptionnel(le)(s). 

• tout à fait involontaire(s). 





excuser de 


• imprévisible(s) qui est (sont) 

® et nous 



dû (dus) à des circonstances 

espérons qu'il 



indépendantes de notre 

(s) (qu'elle) (s) 



volonté... 

ne vous porte 

V 



(nt) préjudice. ^ 


■ Développement : proposer un arrangement (T58) 


Nous sommes disposés 

• à vous faire bénéficier 

• d'une remise de ... % sur le montant de ^ 
la facture à payer. 

« Nous vous proposons 

• de garder les articles 
non conformes 

© contre une remise de ... %. 

• Pour compenser le 
^ dommage, 

® dû au retard de 
livraison, 

© nous vous accordons une remise de ... %. 

_ J 
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■ Formules de conclusion ; espérer garder de bonnes relations malgré 
les difficultés (T59) 


Nous regrettons que 

• Nous vous prions de 
nous excuser de 

• Nous vous adressons 
toutes nos excuses pour 

• Veuillez nous excuser 
pour 

• Vous voudriez bien 
excuser 

• Nous vous renouvelons 
nos excuses pour 

• ces difficultés 

• qui sont dues à des circonstances ^ 

indépendantes de notre volonté. 

• tout à fait exceptionnelles. 

• tout à fait involontaires. 

• indépendantes de notre volonté. 

• tout à fait imprévisibles. 

• et souhaitons qu'elles n'altèrent pas nos 
relations futures. 

• et espérons que cette solution vous donnera 
satisfaction. 

V 

• Nous espérons 

• Nous souhaitons 

• que ces difficultés ne nuiront pas à nos 
bonnes relations d'affaires. 

• que vous continuerez à nous accorder votre 
confiance en dépit des difficultés apportées à 
effectuer votre livraison. 

• que vous comprendrez les raisons de ces 
difficultés. 

• que vous ne nous tiendrez pas rigueur de ces 
difficultés. 

• que ces difficultés ne vous porteront pas 
préjudice auprès de vos clients. 

• Soyez certaines que 
(qu') 

• Soyez assuré(e)s que 
(qu') 

• Nous vous assurons que 
(qu') 

• que nous ferons tout notre possible pour que 
de telles difficultés ne se reproduisent plus. 

• à l'avenir, nous veillerons à ce que de telles 
difficultés ne se reproduisent plus. 

• Vous pouvez être 
assuré(e)(s) 

• Nous vous assurons 

• que nous ferons tous nos efforts pour vous 
donner satisfaction. 

• qu'un contrôle plus strict supprimera, à 
l'avenir, tout risque de difficultés. 

• que nous ferons désormais tout notre possible 
pour éliminer de telles difficultés. 

_/ 
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■ Début de lettre et e-mail ; accuser réception de la lettre (e-mail) 
(T60) 


r • Nous avons bien reçu 

• Nous accusons 
réception de 

• Nous venons de 
recevoir 

• Nous nous référons à 

• Nous recevons ce 
jour 

• votre lettre 

• votre 
réclamation 

• votre demande 

• votre e-mail 

• qui a retenu toute notre 
attention. 

• qui a fait l'objet de 
toute notre attention. 

« nous est bien parvenue. 

« Nous avons aussitôt ^ 

effectué des recherches 
pour connaître la cause de 
ces difficultés. 

• et vous prions de nous 
excuser de n'avoir pas 
livré les marchandises 
faisant l'objet de votre 
commande n° ... 

« Nous vous prions de nous 
excuser de ces difficultés 
dues à des circonstances 
indépendantes de notre 
volonté. 

® Par votre lettre du... 

® Par votre e-mail du... 

• vous nous 
informez que 
les articles qui 
vous ont été 
adressés 

® ne vous donne(nt) pas 
satisfaction. 

• ne vous a (ont) pas 
donné satisfaction. 

J 

• Nous apprenons par 
votre lettre (votre 
e-mail) du... 

«que notre 
dernière 
livraison 

* En réponse à votre 
lettre du... 

• En réponse à votre 
^ e-mail du... 

• nous vous 
confirmons que 

• nous ne sommes pas 
en mesure de procéder 
à l'expédition de votre 
commande avant le... 


■ Développement : refuser la responsabilité des dommages (T61) 


Nous ne pouvons 

• être tenus responsables 

• des détériorations. ^ 

• des dommages. 

« des dégâts. 

« des avaries. 

• Nous déclinons 

• toute responsabilité 

• en ce qui concerne ce dommage. 

• La responsabilité de ce dommage 

• La responsabilité de ce dégât 

• La responsabilité de cette avarie 

• ne nous incombe (pas) 

• en aucune façon. 

« étant donné... 

• Notre responsabilité 

• n'est pas engagée 

® Cette avarie 
« Ces dommages 
® Ces dégâts 
« Ces détériorations 

V 

« résulte(nt) 

® provient(nent) 

• est (sont) certainement 
imputable(s) à ... 

• témoigne(nt) 

® est (sont) le signe 

• est (sont) la preuve 

® d'une manipulation trop brutale 
des caisses. 

• de l'insuffisance de l'emballage. 

• d'une négligence. 

« d'un manque de soins apporté à 

« ne peut (peuvent) pas 
être imputables(s) 

• à notre service expédition. 

J 
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■ Développement : conseiller au client de s'adresser au transporteur 
(T62) 


Nous vous conseillons 

• de formuler sans tarder des réserves auprès du 

• Nous nous permettons de vous conseiller 

transporteur pour le préjudice que pourrait vous 

• Il conviendrait 

causer ce dommage. 


• d'adresser votre réclamation concernant le retard 

• Il convient 

de livraison au transporteur. 

• Permettez-nous de vous conseiller 

• d'essayer de faire admettre votre réclamation par 

• Nous vous suggérons 

le transporteur. 

V 

J 


■ Formules de conclusion : se tenir à la disposition du client (T63) 


r • Nous nous tenons 

• à votre 

• pour tous 

• qu'il vous plairait de ^ 

• Nos techniciens sont 

disposition 

renseignements 

nous demander. 

• Nos techniciennes 

• à votre entière 

complémentaires 

• que vous voudrez bien 

sont 

disposition 

• pour tout renseignement 

nous demander. 

• Nos collaborateurs 


complémentaire 

• qui vous serait(ent) 

sont 


• pour la visite d'un 

utile(s) pour établir votre 

• Nos collaboratrices 


représentant 

réclamation. 

sont 

V 


• pour vous fournir : 

- les compléments 
d'informations 

- les explications 

- les renseignements 

- les précisions 

• qui pourrait(ent) vous 
être utile(s) pour établir 
votre réclamation. 

• que vous souhaiteriez 
nous demander. 

• que vous jugeriez utile(s) 
de nous demander. 

_/ 


■ Début de lettre ou d'e-mail : détailler la réclamation de la livraison 
non conforme, défectueuse ou d'une livraison comportant des 
manquants (T64) 


r • Nous avons le regret 
de vous communiquer 
que, 

• Nous sommes au 
regret d'avoir à vous 
informer que, 

• À notre vif regret, 

• Nous regrettons de 
vous informer que, 

• Toutefois, 

• au contrôle, 

• au déballage, 

• lors du 
déballage 

• lors de la mise 
en stock, 

• à la vérification, 

• en procédant à 
la vérification. 

• notre 
client a 
constaté 

• le client a 
constaté 

• que les articles sont endommagés et ^ 
présentent des défauts de fabrication. 

• que la quantité des... ne correspond 
pas à celle que nous avions demandée. 
Cependant, vous nous avez facturé... 

• qu'il manque... au total. 

• que le fonctionnement de... s'est révélé 
défectueux. 

• que la livraison n'était pas conforme à 
la commande. 




• que certains articles présentent des 
défauts (des vices) de fabrication. 




• que la qualité n'est pas conforme 
à l'échantillon que vous nous avez 
expédié. 




• que la qualité des... est nettement 
inférieure à celle des échantillons que 

V 



vous nous aviez remis. y 
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■ Développement ; demander réparation pour le dommage , le 
remplacement des articles défectueux (T65) 


• Nous vous demandons de 
bien vouloir procéder au 
remplacement 

• Nous vous demandons de 
nous proposer une solution de 
remplacement 

• des articles endommagés 

• des articles défectueux 

• des produits qui ne correspondent 
pas à la qualité demandée et 

® des articles non conformes 

• que nous tenons à votre^ 
disposition. 

• que notre client tient à 
votre disposition. 

• Comme les articles manquants 
ont déjà été facturés, 

° nous comptons sur une livraison complémentaire. 

• nous vous prions de nous faire savoir d'urgence quelle solution 
vous envisagez pour remédier à cette situation. 

• Par ailleurs, 

• nous vous saurions gré de bien 
vouloir nous faire connaître 

® la date de livraison des 
articles manquants. 

• Quant à 

• En ce qui concerne 

V 

• la marchandise non conforme, 

® la marchandise défectueuse. 

® le client la tient à votre 
disposition. 

_ J 


■ Développement : dégager sa responsabilité auprès du transporteur 
(T66) 


Nous ne pouvons 

• être tenus responsables 

• des dommages. ^ 

• des dégâts. 

• des avaries. 

• Nous déclinons 

• toute responsabilité 

• en ce qui concerne ce dommage. 

• en ce qui concerne ces dégâts. 

• en ce qui concerne ces avaries. 

• en ce qui concerne ces 
détériorations. 

• La responsabilité de ce dommage 

• La responsabilité de ce dégât 

• La responsabilité de cette avarie 

• ne nous incombe pas 

• en aucune façon. 

® étant donné... 

® Notre responsabilité 

• n'est pas engagée 

• Cette avarie 

• Ces dommages 

V 

• résulte(nt) 

® provient(nent) 

• est (sont) certainement 
imputable(s) à ... 

• témoigne(nt) 

• est (sont) le signe 

® est (sont) la preuve 

• d'une manipulation trop brutale 
des caisses. 

• de l'insuffisance de l'emballage. 

® d'une négligence. 

• d'un manque de soins apporté à 

• ne peut (peuvent) pas 
être imputables(s) 

• à notre service expédition. 

J 
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Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 


Réclamation : articles défectueux (lettre) 


Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


(^Développement j 


Z 

Le 20 janvier, vous nous avez livré les articles suivants : 7 porte-revues, com¬ 
mandés à votre fournisseur, la société Fix. 

Conformément à l'article 105 du Code de commerce, nous vous avons confir¬ 
mé les réserves que nous avions émises sur le bon de livraison, à savoir : 

- les porte-revues présentaient des éraflures. 

Votre responsabilité étant engagée, nous vous prions de bien vouloir prendre 
toutes les mesures pour : 

- reprendre ces articles défectueux ; 

- les remplacer dans les meilleurs délais. 

Nous adressons copie de la présente lettre à votre fournisseur, la société FixY 

Veuillez croire, Madame, Monsieur, à l'assurance de notre sincère considé¬ 
ration. 


Formule de 
conclusion 



Formule de 
v politesse , 


A 

J 


Réclamation : articles avec vice de fabrication (e-mail) 


(^Développement 


Début d'e-mail 


Madame, Monsieur, - 

Nous avons bien reçu votre livraison relative à notre commande du 10 courant. 

Cependant, nous avons le regret de vous signaler que les articles présen¬ 
taient des défauts de fabrication. 

En conséquence, nous vous demandons de bien vouloir procéder au rempla¬ 
cement, sans frais supplémentaires, des articles défectueux que nous tenons 
à votre disposition. _ 

Cordialement, 


Formule de 
conclusion 



Formule de 
politesse 
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Réclamation auprès du transporteur (lettre) 


Madame, Monsieur, 


(^Développement 


Début de lettre 


7 


Comme vous le savez, nos marchandises sont arrivées dans nos établisse¬ 
ments en très mauvais état. _ 

Nous avons dégagé immédiatement le contenu des cartons et constaté que 
sur 10 000 porcelaines, à peine 6 000 étaient utilisables, les autres se trou¬ 
vant brisées. 

Après étude par nos services techniques et comptables, nous avons pu éva¬ 
luer le préjudice subi, à savoir : 

- prix de 4 000 porcelaines : 11 assiettes x 4 000 = 44 000 euros 
-arrêt partiel de la fabrication = 7 714 euros 

- main-d'œuvre pour contrôle immédiat de la livraison = 1 285 euros 
soit au total = 52 999 euros. 

Comme vous êtes tenus à la délivrance en parfait état des marchandises 
remises par le fournisseur, nous regrettons d'être dans l'obligation de vous 
demander à titre de réparation de nous verser cette somme dans la quin¬ 
zaine à venir. 


Vous trouverez ci-joint la facture correspondante. 


Formule de 
conclusion 


Dans l'attente de votre règlement, nous vous prions de croire, Madame, 
Monsieur, à nos sentiments distingués. 


Formule de 
politesse 


■ Réponse à une réclamation (e-mail) 


Début d'e-mail 


Madame, Monsieur, 



Nous avons bien reçu votre lettre du 22 juin dernier relative à notre livraison 
d'imprimantes du 20 juin. Nous vous prions de nous excuser de l'erreur 
commise lors de l'expédition. _ 


^ Développement j 



Afin de répondre rapidement à votre attente, les articles non joints à l'envoi 
viennent de vous être adressés par l'intermédiaire de notre transporteur. 

Ils devront donc vous parvenir sous 48 heures. De plus, celui-ci se chargera 
d'enlever la marchandise non conforme. 


"\ 

J 


Nous vous prions d'accepter nos excuses pour cette erreur et espérons que 
cet incident n'altérera pas nos bonnes relations commerciales. 


Cordialement, 

V_ 



Formule de 
politesse 


r 

V. 


Formule de 
conclusion 


"\ 

J 





























































































































































Le règlement 


Conformément aux conditions de règlement prévues dans la facture, l'acheteur 
réglera la facture soit à la livraison de la marchandise ou à la fin du mois de livraison 
(règlement au comptant), soit à une date ultérieure à 30, 60, 90 jours fin de mois 
(règlement à terme). 


Chapitre 

9 


La facture remise par le fournisseur constitue la preuve de la vente. Elle possède toutes les caracté¬ 
ristiques d'une véritable convention et mentionne : 

- l'objet de la vente ; 

- les conditions de vente ; 

- le prix convenu ; 

- la date d'échéance ; 

- les modalités diverses pour les cas de contestation, d'avarie ou de retard. 

Elle constitue une note détaillée des marchandises expédiées et comporte les indications suivantes : 
qualités, quantités, prix unitaire, prix total hors T.V.A., prix total T.V.A. comprise. 



Quelques conseils pour mieux rédiger 


■ Orthographe 


Vingt et cent prennent un s au pluriel quand ils ne sont pas suivis d'un autre adjectif numéral. 
quatre-vingts mais quatre-vingt-deux 
trois cents mais trois-cent-deux 


■ Vocabulaire 

Échéance : date à laquelle le client doit payer sa dette. 

Échéance à vue : traite payable sur présentation de la traite. 

Échéance à date : traite payable à la date indiquée. 

Mise en recouvrement : récupération d'une somme dont le règlement était en instance. 
Payable à réception : paiement au comptant lors de la livraison de la marchandise. 

Prorogation d'échéance : report d'échéance. 

Protêt : acte par lequel le porteur fait constater par un huissier le refus de paiement. 

Procédure judiciaire : à la suite de la procédure amiable, la procédure judiciaire intervient pour 
proposer une solution. Elle peut être effectuée par un huissier ou sous la forme d'une lettre recom¬ 
mandée avec accusé de réception. 

Service contentieux : service dans une entreprise qui s'occupe de régler des litiges pouvant sur¬ 
venir avec les clients ou les fournisseurs 

Mise en demeure : sommation, ordre impératif, dernière étape de la procédure amiable. 




88 


L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Circuit des lettres et e-mails de règlement 



* Lettre à envoyer en recommandé avec accusé de réception. 



Plan des lettres et e-mails de règlement 


r Le fournisseur envoie @ 

Le client envoie 


Ja facture 

le règlement 



V V 


r • Début de lettre : 

• Début de lettre : ^ 

- remercier de la commande (T67) 

- accuser réception de la facture (T71) 

• Développement : 

• Développement : 

- envoyer la facture (T68) 

- envoyer le règlement (T72) 

- rappeler les conditions de paiement (T69) 


• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

- remercier du règlement (T70) 

- souhaiter bonne réception du règlement (T73) 

• Formule de politesse 
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■ Début de lettre et e-mail : remercier le client de sa commande (T67) 


Nous vous 

• votre commande... 

• et espérons qu'elle vous a donné toute satisfaction. ' 

remercions de 


• et espérons qu'elle vous a donné entièrement 

v_ 


satisfaction. 


J 


■ Développement : envoyer la facture (T68) 


• Nous vous adressons 

• ci-joint(e) 

• la facture n° ... 

® qui s'élève à ... . 

• Nous vous envoyons 

• ci-inclus(e) 

• notre relevé de... 

® s'élevant à ... . 

• Nous vous expédions 

• ci-annexé(e) 

• une lettre de 

® se soldant par... . 

0 Nous vous remettrons 

• ci-après 

change... 

• de ... au ... 

• Vous trouverez 

® sous ce pli 

• le relevé de votre 

•de... venant à échéance le ... 

• Veuillez trouver 


compte n°... arrêté 
au... dernier 

en couverture de ... 




• pour les marchandises 




expédiées le... 


■ Développement : rappeler les conditions de paiement (T69) 


Nous vous 
rappelons que 

• le règlement est à effectuer 

• le règlement s'effectue 

• le règlement devra 
s'effectuer 

® par chèque bancaire 

• par virement bancaire 

• par traite à... jours 

• par encaissement 
documentaire. 

• par accréditif irrévocable et 
confirmé. 

• aux conditions habituelles. 

9 dès réception de ' 
la facture. 

* fin de mois de 
livraison. 

• à réception de la 
facture. 

® En effet, nos 
conditions de 
paiement 

V 

® sont les suivantes : 

• paiement sous escompte 
de 2 %. 

® paiement par acceptation 
d'une traite à 90 jours. 

• remise de 5 % pour toute 
commande supérieure à... 

_ J 


■ Formules de conclusion : remercier du règlement (T70) 


Nous vous remercions 

• par avance 

® et vous prions d'agréer... ^ 


® d'avance 

® de la promptitude de votre règlement. 

• de la rapidité de votre règlement. 

® de votre règlement. 

9 de votre aimable règlement. 


9 pour le règlement 

® que vous voudrez bien nous envoyer... 

V 


• que vous voudrez bien nous faire parvenir... 

_ J 
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■ Début de lettre et e-mail : accuser réception de la facture (T71) 


• Nous accusons réception de 

• Nous avons bien reçu 

• Nous venons de recevoir 

• Nous avons pris bonne note de 

• votre relevé de compte du... 

• votre lettre de change n° ... 

• votre facture n°... 

• d'un montant de... ^ 

• qui s'élève à... 

• s'élevant à... 

• se soldant par... 

• relatif/relative à votre livraison du... 

V 

• Votre relevé de compte du... 

• Votre facture n° ... 

• nous est bien parvenu/parvenue. 

• a retenu toute notre attention. 

_ J 


■ Développement : envoyer le règlement (T72) 


c 




• Nous vous adressons 

• ci-joint 

• le règlement 

• Vous trouverez 

• ci-inclus 

• un chèque de ... 


• Veuillez trouver 

V 

* sous ce pli 


_/ 


Formule de conclusion : souhaiter bonne réception du règlement 
(T73) 


• Nous vous souhaitons 


bonne réception du règlement de la facture n c 
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Plan des lettres et e-mails de rappels de règlement 


Le fournisseur envoie : @ 

Le fournisseur envoie : 


Le fournisseur envoie : 

une première lettre (e-mail) de 

une deuxième lettre (e-mail) de 

une troisième lettre (e-mail) de 

^rappel de règlement 

rappel de règlement 


rappel de règlement ^ 


f 

▼ 

f 

• Début de lettre et e-mail : 

• Début de lettre et e-mail : 

• Début de lettre et e-mail : 

- rappeler la facture et s'étonner 
du non-règlement (T74 et 75) 

- rappeler la lettre précédente et 
s'étonner de la non-réponse (T74) 

- rappeler la lettre précédente et 
s'étonner de la non-réponse (T74) 

• Développement : 

• Développement : 

• Développement : 

- rappeler les conditions de 
paiement (T76) 

- rappeler les conditions de 
paiement (T76) 

- demander le paiement avec 
insistance (T78) 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

- demander un paiement rapide 

(T77) 

- demander le paiement avec 
insistance (T78) 

- menacer (T79) 

• Formule de politesse 


Remarque : 

Les lettres de rappel de règlement, étant donné leur caractère contentieux, sont, la plupart du temps, 
envoyées par courrier. L'utilisation de l'e-mail est donc moins fréquente. 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Début de lettre et e-mail : rappeler la facture et s'étonner du non- 
règlement (T74) 


• Nous vous rappelons 

• nos deux lettres (e-mails) du ... et du... sont 

• notre réclamation du... est 

• restés(ées) sans 
réponse jusqu'à ce 
jour. 

• notre réclamation concernant... est 

• restée sans réponse 
jusqu'à ce jour. 

• Nous sommes surpris 
que vous n'ayez 
donné 

• aucune suite à notre lettre (e-mail) du ... 

• aucune suite à notre réclamation du ... 


® Nous nous étonnons 

• de n'avoir reçu ni une réponse à notre lettre du ... 
ni aucun versement en notre faveur. 


• de n'avoir pas reçu de réponse à notre lettre 
(e-mail) du ... 

• de n'avoir pas reçu de réponse à notre lettre 
(e-mail) de réclamation du ... 

• concernant le 
règlement de notre 
facture. 

• Nous constatons avec 
regret 

• que votre facture 

• est restée jusqu'à ce 
jour impayée. 

• Malgré nos deux 
précédentes lettres 
(e-mails) de rappel, 

• vous ne vous êtes pas acquitté(s) du montant de 
notre facture n°... échue le... 


• En procédant à la 
vérification de nos 
écritures, 

• nous constatons que votre compte reste débiteur 
de la somme de ... 

• nous sommes étonnés que vous n'ayez donné 
aucune suite à notre lettre du ... 

• Malgré nos deux 
rappels du... et du..., 

V 

• nous n'avons pas reçu 

• le règlement de notre 
facture. 

J 


■ Début de lettre et e-mail : émettre l'idée d'un oubli (T75) 


• Sauf erreur ou omission de 
notre part, 

• nous n'avons rien reçu à 
ce jour 

• et nous vous serions obligés de bien 
vouloir régulariser votre situation dans 
les meilleurs délais. 

® Nous pensons 

• Nous supposons 

• Nous sommes persuadé(e)s 

• qu'il s'agit 

• d'un simple oubli de votre part. 

• d'une omission involontaire de votre 
service comptable. 

• Au cas où votre règlement 
a déjà été effectué, 

• veuillez considérer ce 
courrier 

• comme nul et non avenu. 

• Au cas où vous auriez déjà 
réglé cette somme. 

• ne tenez pas compte de 
cette lettre (e-mail). 

• veuillez ne pas tenir compte 
de cette lettre (e-mail). 


• Il est probable 

V_ 

• que votre règlement ait 
croisé notre lettre (e-mail). 

« Dans ce cas, nous vous prions de ne 
pas en tenir compte. 

J 
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■ Développement : rappeler les conditions de paiement (T76) 


• Nous vous 
rappelons 
que 

• le règlement est à 
effectuer 

• le règlement 
s'effectue 

• le règlement devra 
s'effectuer 

• par chèque bancaire 

• par virement bancaire 

• par traite à ... jours 

• par encaissement documentaire 

• par accréditif irrévocable et confirmé 

• aux conditions habituelles 

• dès réception de ^ 
la facture. 

• fin de mois de 
livraison. 

• à réception de la 
facture. 

• En effet, nos 
conditions 
de paiement 

V 

• sont les suivantes : 

• paiement sous escompte de 2 %. 

• paiement par acceptation d'une 
traite à 90 jours. 

• remise de 5 % pour toute 
commande supérieure à ... 

_ J 


■ Formules de conclusion : demander un paiement rapide (T77) 


r • Nous espérons 

• que vous donnerez 

• la priorité 

• à ce règlement. ^ 

• Nous comptons 

• sur une prompte 
intervention 

• de votre 
part. 


• Nous vous serions obligé(e)s 

• Nous vous serions 
reconnaissantes 

• Nous vous saurions gré (de) 

• Nous aimerions 

• de bien vouloir nous 
faire parvenir 

• de nous envoyer 

• de donner la 
priorité à 

• ce règlement 

• ce paiement 

• dans les plus brefs délais. 

• dans les meilleurs délais. 

• sous peu 

• le plus tôt possible. 

• dès que possible. 

• le plus rapidement 
possible. 

• par retour du courrier. 

• Nous vous remettons 

v_ 

• ci-joint 

• notre lettre 
de change 
n° ... 

• que nous vous prions de 
retourner revêtue de votre 
acceptation. 

_ J 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Formules de conclusion : demander le paiement avec insistance 
(T78) 


r 

9 


9 


9 


Nous vous serions 
obligés 

Nous vous serions 
reconnaissants 

Nous vous saurions 
gré 


• de bien vouloir 

• d'avoir 
l'amabilité 


Nous vous prions 


régler votre dette à la date convenue. 

solder notre facture dans les plus brefs délais. 

respecter les engagements pris. 

tenir vos engagements. 

assurer le règlement de cette facture. 

faire le nécessaire pour que la somme due soit soldée 
dans les meilleurs délais. 


"\ 


• nous couvrir de cette somme par un prochain règlement. 

• nous faire parvenir, par retour de courrier, la somme due 
majorée des indemnités de retard. 

• nous envoyer sous huitaine un chèque de... pour nous 
permettre de régler le solde de votre compte. 

• régulariser cette situation le plus rapidement possible. 

• procéder à ce règlement par virement le plus tôt possible. 

• nous régler de ce montant par tout moyen à votre 
convenance. 


• Vous voudrez bien 


• nous couvrir 
cette somme 


de 


• vous acquitter de votre dette. 

• sous huitaine. 


• sous quinzaine. 


• Vous trouverez 
ci-joint 


V 


• régulariser votre 
situation 


• dès réception de cette lettre. 

• par tout moyen à votre convenance. 


• un double de la 
facture qui vous 
a été adressée 
le ... ainsi qu'un 
arrêté de votre 
compte au... 


• qui laisse apparaître un solde débiteur de ... 


J 
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■ Formules de conclusion : menacer le client à cause de son retard de 
paiement (T79) 


r • À défaut de recouvrement, 

• À défaut d'un règlement 
fin..., 

• Dans le cas contraire, 

• Passé ce délai, 

• Si cette somme ne nous 
parvient pas sous 48 heures, 

• Dans le cas où les 
marchandises ne seraient pas 
en notre possession, 

• Sans réponse de votre part 
dans les 8 jours, 

• nous nous verrons dans 
l'obligation de 

• nous nous trouverons 
obligés, à notre grand 
regret, 

• nous serons contraints de 

• nous remettrons votre 
dossier à notre avocat (à 
notre service contentieux) 

• nous nous trouverons dans 
la nécessité de 

• nous serions dans 
l'obligation de 

• remettre votre dossier à notre 
service contentieux afin de 
mettre en oeuvre la procédure de 
recouvrement. 

• de remettre votre dossier à notre 
agence « contentieux » afin de ... 

• procéder à son recouvrement par 
voie judiciaire. 

• de remettre votre dossier au service 
spécialisé pour son recouvrement. 

• prendre les mesures utiles à la 
sauvegarde de nos intérêts. 

• procéder au recouvrement de notre 
créance par les moyens légaux à 
notre disposition. 

• Nous vous prions 

• de prendre toutes les 
dispositions utiles 

• pour régler votre facture. 

• Nous espérons que 

• vous ne nous obligerez pas 
à avoir recours à une telle 
mesure. 


• Nous espérons 

• Nous souhaitons 

• ne pas avoir recours à une 
telle mesure. 

• ne pas être contraints 
à recourir à une telle 
mesure. 

• que nous n'aurons pas 
à recourir à de telles 
méthodes. 


• Nous exigeons 

• ce paiement sous 

48 heures. 

• Faute de quoi, nous nous verrons 
contraints de recouvrer cette 
somme par voie judiciaire. 

• Nous sommes au regret 

V 

• de vous informer que sans 
régularisation immédiate 
de votre part 

• nous nous verrons contraints de 
recouvrer cette somme par la voie 
légale. 

• votre dossier sera remis à notre 

service contentieux. ^ 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 




Circuit des lettres et e-mails d'une demande de délai 
de paiement ou de changement de conditions de paie 


ment 



paiement après un retard de paiement 


r~ 


\ 

Le client s'excuse de son 

Le fournisseur accepte le délai 

Le fournisseur refuse le délai 

retard et demande un délai 

de paiement 

de paiement 

de paiement ^ 

( 28 ) 



V 


V 


V 


^ • Début de lettre et e-mail : 

- informer de l'impossibilité de 
respecter les engagements de 
paiement (T80) 

• Début de lettre et e-mail : 

- accuser réception de la lettre 

(T84) 

• Début de lettre et e-mail : ^ 

- accuser réception de la lettre 

(T84) 

• Développement : 

- demander un délai de 
paiement (T81) 

-justifier le délai de paiement 

(T82) 

• Développement : 

- accepter la demande (T85) 

• Développement : 

- refuser le délai de paiement 

(T87) 

-justifier le refus (T88) 

• Formule de conclusion : 

- exprimer l'espoir d'une 
réponse favorable (T83) 

• Formule de conclusion : 

- montrer le caractère 
exceptionnel de l'acceptation 

(T86) 

• Formule de conclusion : 

- espérer garder de bonnes 
relations (T89) 

V 

• Formule de politesse 

_ J 
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■ Début de lettre et e-mail : informer de l'impossibilité de respecter 
les engagements de paiement (T80) 


r kl „ . , 

• Nous regrettons d avoir a 

• il ne nous sera pas possible de 

• faire face au paiement de votre 

vous informer que 

• nous ne pouvons pas 

traite émise au ..., en règlement de 

• Nous sommes au regret 

• nous ne sommes pas en mesure 

votre relevé de compte n° ... 

de vous informer que 

de 

• assurer le paiement de votre facture 

• Malheureusement, 

• il nous est impossible de 

comme nous en étions convenus. 

• Malgré notre vif désir de 
tenir nos engagements, 

V 

• nous nous trouvons dans 
l'impossibilité de 

• régler notre dette à la date fixée. 

_ J 


■ Développement : demander un délai de paiement: un report 
d'échéance (T81) 


r 

• s'il vous serait 

• nous accorder 

• un paiement par traite à 

• Nous aimerions savoir 

• Veuillez nous préciser 

possible de 

• nous faire 

... jours. 


• s'il est possible de 

bénéficier d' 

• un paiement étalé sur... 
mois. 

• un délai de paiement. 

• Nous vous serions 
obligés de 

• Nous vous serions 
reconnaissants de 

• Nous vous saurions 
gré de 

V 

• bien vouloir 

• nous consentir 


■ Développement : justifier sa demande de délai de paiement (T82) 


r • Les lourdes échéances. 

• auxquelles nous devons faire face, ne nous permettent pas de 
régler à la date convenue. 

• Le déménagement de nos 

• ne nous a pas permis de travailler dans les conditions habituelles 

services 

et le rythme de nos ventes s'est provisoirement ralenti. 

• À la suite des grèves, 

• notre trésorerie rencontre des difficultés. 

• La faillite de l'un de nos plus 

• a eu des conséquences immédiates sur notre trésorerie. 

importants clients 

• La crise qui sévit dans notre 

secteur d'activité 

V 

_ J 


■ Formules de conclusion : exprimer l'espoir d'une réponse favorable (T83) 


r 

• Nous 
espérons 

• qu'étant donné le caractère exceptionnel de notre demande et notre ponctualité 
habituelle, il vous sera possible de nous répondre favorablement. 


• que la régularité de nos paiements antérieurs vous incitera à donner une suite favorable à 
notre demande. 


• qu'en raison de l'ancienneté de nos relations, vous examinerez notre demande avec une 
compréhension bienveillante. 


• qu'il vous sera possible de répondre affirmativement, compte tenu de la régularité de nos 
relations. 


• qu'en raison de l'ancienneté de nos relations, vous pourrez nous accorder cette faveur. 

V 

J 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Début de lettre et e-mail : accuser réception de la lettre de 
demande de délai de paiement (T84) 


r • Nous avons bien reçu 

• votre lettre 

• qui a retenu toute notre attention. 

• Nous accusons réception de 

• votre réclamation 

• qui a fait l'objet de toute notre attention. 

• Nous venons de recevoir 

• votre demande 


• Nous nous référons à 

• votre règlement 


Nous recevons ce jour 

® votre e-mail 

J 


■ Développement : accepter la demande du client (T85) 


• Il nous est 
agréable de 
vous 

• Nous avons le 
plaisir de vous 

• communiquer 

• faire savoir 

• informer 

• préciser 

• que nous sommes 
disposées à 

• que nous sommes 
en mesure de (d') 

• qu'il nous est 
possible d' (de) 

• que nous pouvons 

• donner une suite favorable à ^ 

votre demande. 

• vous accorder cette faveur. 

• accueillir votre demande. 

• accéder à votre requête. 

• répondre favorablement à 
votre demande. 

• vous faire bénéficier de cette 
faveur. 

• vous accorder les conditions 
privilégiées que vous 
sollicitez. 

• accepter votre proposition. 

• Nous sommes 
disposés à vous 

• consentir 

• accorder 

• les conditions 
exceptionnelles 

• le délai de 
paiement 

• la demande 

• que vous proposez. 

• que vous souhaitez. 

• que vous sollicitez. 

• que vous demandez. 

• Conformément 
à votre 
demande, 

^ (proposition) 

• nous vous accordons 

• nous vous consentons 

• nous acceptons 

• un paiement à... 
jours 

J 


■ Formules de conclusion ; montrer le caractère exceptionnel de 
l'acceptation (T86) 


r 

• Toutefois, 

• en raison des motifs que vous invoquez. 

• nous sommes 

• vous accorder un délai ' 

• Cependant, 

• compte tenu de la régularité de vos 

en mesure de 

supplémentaire. 


paiements antérieurs, 

(d ) 

• vous consentir de 


• étant donné le caractère exceptionnel 

• nous sommes 

payer une partie de 


de votre demande, 

disposés à 

notre facture sous 


• compte tenu de votre ponctualité 

• il nous est 

huitaine et le restant 
dans ... 


habituelle, 

possible de 

V 

• en raison de l'ancienneté de nos 
relations 

(d') 

• annuler l'effet 
qui n'est pas en 
circulation. 
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■ Développement : refuser le délai de paiement demandé (T87) 


— 

• Nous avons le regret 

• que nous ne 

• donner une suite 

• en raison de nos 

de vous informer 

pouvons pas 

favorable à votre 

propres engagements. 

• Nous sommes au 

• qu'il ne nous est 

demande 


regret de vous 

pas possible de 

• vous répondre 


communiquer 

• que nous ne 

favorablement 


• À notre vif regret, 

sommes pas en 

• accéder à votre 


• Malgré notre vif 

mesure de (d') 

requête 


désir de vous donner 
satisfaction, nous 
regrettons de vous 
informer 


• vous faire bénéficier 
du délai demandé 

• vous consentir un 
délai supplémentaire 
de paiement 



■ Développement ; justifier le refus de délai de paiement (T88) 


^• La situation actuelle 

• L'âpreté de la concurrence 

• La grève des transports de ces 
derniers jours 

• La crise qui sévit dans notre secteur 

• ne nous permet (permettent) pas 
de 

• répondre ^ 

favorablement à votre 
demande. 

• donner une suite 
favorable à votre 
demande. 

• En raison des conditions actuelles 
du marché, 

• Étant donné la concurrence, 

• En raison de la grève des 
transports, ... 

V 

• il nous est impossible de 

• il ne nous est pas possible de 

• nous ne sommes pas en mesure de 

• nous ne pouvons pas 

• vous accorder le délai 
que vous demandez. 

• vous consentir le délai 
de paiement que vous 
sollicitez. 

_ J 


■ Formules de conclusion : espérer garder de bonnes relations malgré 
le refus (T89) 


Nous espérons 


« qu'en raison de l'ancienneté de nos relations, vous examinerez notre refus avec 
une compréhension bienveillante. 


• qu'il vous sera possible de comprendre notre refus, compte tenu de la régularité 
de nos relations. 


"\ 


J 
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100 



Circuit des lettres et e-mails de réclamation relatifs au 
désaccord sur le montant du règlement 




Plan des lettres et e-mails relatifs au désaccord de 
paiement 


Le fournisseur ou le client 
constate une erreur ou un 
oubli (|o) 

Le fournisseur ou le client 
reconnaît le bien-fondé de la 
réclamation ( 31 ) 

Le client ou le fournisseur 
refuse la réclamation ^ 

<§> 

\ 

! 1 

f \ 

f 


• Début de lettre et e-mail : 

• Début de lettre et e-mail : 

• Début de lettre et e-mail : ^ 

- informer de l'erreur de paiement 

- accuser réception de la lettre 

- accuser réception de la lettre 

ou de l'oubli (T90) 

(e-mail) de réclamation (T94) 

(e-mail) de réclamation (T94) 

• Développement : 

• Développement : 

• Développement : 

- détailler l'erreur (T91) 

- reconnaître le bien-fondé de la 

- refuser la réclamation (T97) 

ou 

réclamation (T95) 


- signaler l'erreur ou l'oubli (T92) 



• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

- demander d'obtenir satisfaction 

- s'excuser de l'erreur ou de l'oubli 

- refuser la responsabilité de la 

(T9B) 

(T96) 

réclamation (T98) 

- dégager sa responsabilité (T99) 

• Formule de politesse 


v_ J 
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■ Début de lettre et e-mail : informer de l'erreur de paiement ou de 
l'oubli (T90) 


• Nous avons le regret de 

• à la vérification 

• nous avons constaté 

• que votre règlement 

vous communiquer que, 

de nos écritures, 

• nous avons 

n'était pas conforme à la 

• Nous sommes au regret 

• en procédant à 

remarqué 

facture. 

d'avoir à vous informer qu' 

la vérification 

• notre client a 

• que vous avez omis de 

• Nous regrettons de vous 

de nos 

constaté 

compter la remise. 

informer que, 

écritures, 

• nous avons eu la 


V 

• en vérifiant 
nos écritures, 

surprise de constater 

J 


■ Développement : détailler l'erreur ou l'oubli (T91) 


^• En procédant à la 
vérification, 

• Lors de la vérification, 

• En vérifiant votre 
facture. 

• nous avons 
remarqué que 

• nous avons constaté 
que 

• vous n'avez pas appliqué la remise de ... % que ^ 
vous nous aviez accordée par votre lettre du ... 

• vous n'avez pas tenu compte de l'escompte pour 
le paiement au comptant, comme il était convenu. 

® la ristourne de ... %, normalement accordée 
pour tout montant supérieur à ..., n'a pas été 
appliquée. 

• vous avez facturé, à ..., au lieu de ... à ... 

• vous avez calculé les frais d'envoi, alors que vos 
prix s'entendaient franco de port. 

• vous avez commis une erreur sur le prix de ... 

• Nos vérifications 

V 

• nous ont permis de 
constater 

• les anomalies suivantes : 

• les erreurs suivantes : 


■ Développement : signaler l'erreur ou l'oubli (T92) 


^• Sauf erreur ou 

omission de notre part. 

• nous n'avons rien 
reçu à ce jour 

• et nous vous serions obligés de bien vouloir 
régulariser votre situation dans meilleurs délais. 

• Nous pensons 

• Nous supposons 

• Nous sommes 
persuadé(e)s 

• qu'il s'agit 

• d'un simple oubli de votre part. 

• d'une omission involontaire de votre service 
comptable. 

• Au cas où votre 
règlement a déjà été 
effectué, 

• veuillez considérer ce 
courrier 

• comme nul et non avenu. 

• Au cas où vous auriez 
déjà réglé cette somme. 

• ne tenez pas compte 
de cette lettre. 


• Il est probable 

• que votre règlement 
ait croisé notre lettre. 

• Dans ce cas, nous vous prions de ne pas en tenir 
compte. 

• Nous vous demandons 

• de nous envoyer une 
facture rectificative 

• afin que nous puissions 
procéder au règlement. 


• de bien vouloir établir 

• de nous faire parvenir 

• une facture rectifiée 

® par retour de 
courrier. 

• Nous vous retournons 
^ la facture erronée 

• et vous demandons 

• d'en établir une 
nouvelle 

• dès réception de 
cette lettre. 

J 




























L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Formules de conclusion : demander d'obtenir satisfaction (T93) 


• Nous espérons 

• que vous reconnaîtrez le bien-fondé de notre réclamation. 

• Nous souhaitons 

• avoir très rapidement satisfaction. 


• que les vérifications que vous ferez vous permettront de nous donner satisfaction. 

v_ 

_ J 


■ Début de lettre et e-mail : accuser réception de la lettre de 
réclamation (T94) 


^® Nous avons bien reçu 

• Nous accusons 
réception de 

• Nous venons de recevoir 

• Nous nous référons à 

• Nous recevons ce jour 

• votre lettre 

• votre réclamation 

• votre demande 

• votre e-mail 

• qui a retenu toute 
notre attention. 

• qui a fait l'objet 
de toute notre 
attention. 

• nous est bien 
parvenue. 

• Nous avons 
aussitôt effectué 
des recherches 
pour connaître 
la cause de cette 

erreur. 

• Votre lettre du... 

• Votre réclamation... 

® Votre e-mail du... 

® a retenu toute notre 
attention et 

• a reçu toute notre 
attention et... 

• relatif / relative à votre 
commande a retenu 
toute notre attention 
et... 

• nous avons été 
surpris d'apprendre 
que ... 


• Nous apprenons par 
votre lettre (e-mail) 
du... 

• que notre dernière 
livraison 


_ J 

» En réponse à votre 
^ lettre (e-mail) du... 

• nous vous confirmons 
que 



■ Développement : reconnaître le bien-fondé de la réclamation (T95) 


^® Toutefois, 

• nous devons reconnaître 

» que vos remarques sont parfaitement justifiées. 

®Nous nous 

® de vous informer 

• que vos remarques sont parfaitement fondées. 

empressons 


• que votre réclamation est parfaitement fondée. 

» Votre réclamation 

• est justifiée. 

® Nous vous prions de nous excuser de cet 
incident. 

V 


_ J 
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■ Formules de conclusion : s'excuser de l'erreur ou de l'oubli (T96) 


r 

• Vous pouvez être assuré(s) 

• Nous vous assurons 

• Soyez assuré(e)(s) 

• Soyez certain(e)(s) 

• Soyez convaincu(eXs) 

• qu'à l'avenir nous veillerons à ce qu'un tel incident (oubli, erreur) ne se ^ 
reproduise plus. 

• de tous nos efforts pour vous donner satisfaction. 

• qu'un contrôle plus strict supprimera, à l'avenir, tout risque d'erreur 
(d'oubli). 

• que nous ferons désormais tout notre possible pour éliminer de telles 
erreurs (tels oublis). 

• Nous regrettons que 

• cet incident 

• qui est dû à des circonstances indépendantes de 

• Nous vous prions de nous 

® cet oubli 

notre volonté... 

excuser de 

® cette erreur 

• tout à fait exceptionnel(le). 

• Nous vous adressons toutes 


• tout à fait involontaire. 

nos excuses pour 


• indépendant(e) de notre volonté. 

• Veuillez nous excuser pour 


• tout à fait imprévisible. 

• Vous voudriez bien excuser 


• et souhaitons qu'il (qu'elle) n'altère pas nos 

de 


relations futures. 

• Nous vous renouvelons nos 


• et espérons que cette solution vous donnera 

excuses pour 


satisfaction. 

V 


J 


■ Développement : refuser la réclamation (T97) 


r • Nous avons 
procédé 

• à une 
vérification de 
nos écritures 

• qui nous a permis de 
constater que 

• notre facture ne comportait ^ 
aucune erreur. 

• nous n'avons pas omis de 
vous déduire la remise. 

• Après 
vérification de 
nos écritures, 

V 

• nous avons 
constaté que 

• notre facture ne comportait 
aucune erreur. 

« ne comportait pas d'erreur. 

• nous n'avons pas omis de 
vous déduire la remise. 

_ ) 


■ Formules de conclusion : demander une enquête ; une vérification (T98) 


• Nous vous 

• procéder à 

• une enquête sur les causes de cette erreur ^ 

demandons de bien 
vouloir 

• effectuer 

• des investigations sur les circonstances de... 

V 

• entreprendre 

• des recherches sur les circonstances de... 


■ Formules de conclusion : dégager sa responsabilité (T99) 


^• Nous ne pouvons donc 
(par conséquent) 

• être tenus responsables 

• de cette erreur. ^ 

® de cet oubli. 

• Nous déclinons donc 
(par conséquent) 

« toute responsabilité 

• en ce qui concerne cet oubli (cette erreur). 

• La responsabilité de 
cette erreur 

• ne nous incombe donc 
(par conséquent) 

• en aucune façon. 

• Cet oubli 

Cette erreur 

• ne peut pas être 
imputable 

® à notre service expédition. 
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10 


Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 

■ Demande de règlement (lettre) 


Début de lettre 


Madame, Monsieur, - ~t 

Conformément à nos accords, nous vous adressons sous ce pli le relevé de 
votre compte se soldant, à la date du 6 juin dernier, par un solde de 852 
euros en notre faveur. _ 



Développement J Vous trouverez ci-jointe notre lettre de change de 852 euros que nous vous 
prions de nous retourner revêtue de votre acceptation. 


Nous vous remercions par avance de l'accueil réservé à ce document. 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, l'expression de nos sentiments respec¬ 
tueux. 

Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 



Relance 1 (lettre) 


Formule de 
conclusion 


Madame, Monsieur, 


Début de lettre 

T 


Lors de la vérification de nos écritures, nous avons constaté que la facture 
n° 7M56 n'a fait l'objet d'aucun règlement. 

Nous pensons qu'il s'agit d'un simple oubli de votre part et vous remercions 
d'effectuer ce règlement dans les meilleurs délais. 


Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Relance 2 (lettre) 


C 


Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


Développement 



Z 

Nous sommes étonnés que vous n'ayez donné aucune suite à notre lettre du 
.... concernant le règlement de la facture n° 7M56. 

Afin de régulariser votre situation, nous vous demandons de bien vouloir 
nous couvrir du montant de la facture par un chèque dès la réception de 
cette lettre. 

Nous souhaitons qu'à l'avenir vous respectiez les délais de paiement convenus.. 
Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


2k 


Formule de 
politesse 


r 

v_ 


Formule de 
conclusion 
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■ Relance 3 (lettre) 

f 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


7 


Nous constatons que nos précédents rappels des 20 janvier et 20 février 
n'ont pas été suivis d'effet. 


^ Développement j 


Votre compte reste donc débiteur à ce jour de la somme de 524 euros 
représentant : 

- la facture 7M56 ; 

- la facture GH45. 


Si nous ne recevons pas sous 8 jours un chèque de l'intégralité du montant 
de la facture, nous nous verrions contraints de recouvrer notre créance par 
voie judiciaire. Nous sommes persuadés que vous nous éviterez de recourir 
à ces mesures. 


Formule de 
conclusion 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Formule de 
politesse 


Report d'échéance demandé par le client (e-mail) 


G 


Développement 


Début d'e-mail 


Madame, Monsieur, 

Nous accusons réception de votre facture relative à la livraison du 21 "avril. 

Cependant, nous avons le regret de vous informer que nous ne sommes 
pas en mesure de régler le solde de notre facture comme nous en étions 
convenus. 

En effet, en raison du dépôt de bilan d'un de nos clients, il ne nous est pas 
possible de régler le montant de cette facture avant le... 

C'est donc à titre tout à fait exceptionnel que nous vous demandons de bien 
vouloir proroger la date de cet effet. Il reste entendu que les frais de banque 
seront à notre charge. 

Nous espérons qu'il vous sera possible d'accéder à notre demande. 

Nous vous remercions de votre compréhension. 

Cordialement, 


Formule de 
politesse 


r 

L 


Formule de 
conclusion 
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Acceptation du report d'échéance (e-mail) 


Madame, Monsieur, 


Début d'e-mail 


T 


( Développement J 




Par votre lettre du 5 mars dernier, vous nous signalez qu'il ne vous sera pas 
possible de régler notre lettre de change au 30 avril. _ 

Nous avons le plaisir de vous informer que nous sommes disposés, à titre 
exceptionnel, à proroger la date de cet effet à la date que vous sollicitez. 

Afin de régulariser votre situation, vous voudrez bien trouver en pièce jointe 
pour acceptation une nouvelle lettre de change datée au 30 mai. 

Nous vous serions obligés de nous la retourner par retour de courrier, revê¬ 
tue de votre signature. _ 

Cordialement, 


Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 


Refus de report d'échéance (e-mail) 


( 


Madame, Monsieur, 


Début d'e-mail 


Développement 



jf 

Par votre lettre du 23 avril vous nous signalez qu'il vous sera impossible de 
régler votre lettre de change à la date convenue. 

Nous avons le regret de vous informer que nous ne pouvons pas proroger le 
paiement de votre facture. 

En effet, nous avons pris des engagements qui ne nous permettent pas 
d'accorder des facilités de paiement à nos clients. 


Nous regrettons de ne pouvoir vous donner satisfaction. 
Cordialement, 

Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 
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■ Désaccord sur le montant de la facture (lettre) 

r ; 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


7 


Votre lettre du 3 mai dernier, comprenant l'envoi de notre relevé de compte, 
nous est bien parvenue. 


^ Développement J 


Or, il était convenu, d'après notre correspondance, que vous nous accorde¬ 
riez un escompte de 2 %. Le prix aurait alors dû être de 16,04 euros au lieu 
de 8,02 euros. 

Nous vous renvoyons donc, ce jour, le relevé de facture erroné afin que vous 
soyez en mesure de le rectifier. 


Toutefois, nous joignons à cette lettre notre règlement, déduction faite de 
l'escompte omis. _ 

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 

V_ V 


Formule de 
conclusion 


Formule de 
politesse 


Acceptation de l'erreur de facturation (lettre) 


Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


7 


Notre service comptable a pris connaissance de votre lettre du 3 mai dernier 


(Développement J relative à une erreur de facturation. 


Après vérification de nos écritures, nous reconnaissons le bien-fondé de 
votre réclamation et annulons notre facture n° ... 

En conséquence, nous vous prions de trouver ci-jointe une nouvelle facture. 

Veuillez nous excuser d'avoir, lors de l'établissement de la facture précé¬ 
dente, omis de tenir compte de l'escompte de 2 %. Nous veillerons désor¬ 
mais à ce que de telles omissions ne se reproduisent pas. 


Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos sentiments respectueux. 



Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 



























































































































Les assurances nationales 
et internationales 
(la Coface) 

L'assurance est un contrat par lequel l'assureur garantit à l'assuré, moyennant le 
paiement d'une prime ou cotisation, le paiement d'une somme convenue en cas de 
réalisation d'un risque déterminé. 

La police est un contrat signé par l'assuré qui précise les conditions générales et 
particulières, l'objet de l'assurance, sa durée, l'échéance et le montant de la prime, 
les obligations réciproques des parties. 


Chapitre 

10 



Quelques mots de vocabulaire pour mieux rédiger 


L'assuré : il doit payer la prime aux échéances convenues. En cas de sinistre, il doit transmettre sa 
déclaration dans les délais prévus, par lettre recommandée, et protéger les biens assurés de manière 
à éviter ou limiter le sinistre. 

L'assureur : il doit indemniser l'assuré lors d'un sinistre, selon les conditions fixées dans le contrat. 
Le délai de déclaration d'un sinistre est prévu dans les contrats d'assurance. 

Le contrat d'assurance : est en général établi pour une durée déterminée (un an). Ce contrat com¬ 
porte en général une règle de tacite reconduction assortie d'une faculté de résiliation du contrat. 

La Coface : une entreprise qui entretient des relations commerciales internationales s'assure 
contre les risques éventuels d'une opération commerciale dans un pays étranger régi par d'autres 
règles politiques, juridiques, financières ; elle demande donc à la compagnie d'assurances de 
l'assurer contre les risques de fluctuation de change ou contre les risques d'octroi de délai de paie¬ 
ment accordé par une compagnie étrangère. La Coface (Compagnie française d'assurance pour 
le commerce extérieur) assure l'entreprise contre les risques de fabrication, de crédit, contre les 
risques politiques ou encore les risques de change liés aux opérations d'exportation. 

La prime : contrepartie financière payée par l'assuré. Si l'assureur est une société mutuelle, la prime 
prend le nom de cotisation. 

L'avenant : est un acte modifiant le contrat, signé par l'assureur et l'assuré. 

Le risque : événement contre lequel on se prémunit en s'assurant (incident incendie, accident, 
vol...). 

La police : contrat signé par l'assureur et l'assuré qui précise les conditions générales et parti¬ 
culières, l'objet et le montant de l'assurance, sa durée, l'échéance et le montant de la prime, les 
obligations réciproques des parties. 

La déchéance : sanction appliquée à l'assuré pour des faits postérieurs au sinistre : non-respect du 
délai de déclaration, déclaration mensongère des circonstances du sinistre, évaluation frauduleuse 
des dommages. Dans ce cas, le risque est garanti mais l'assureur ne le prend pas en charge. Cepen¬ 
dant, la déchéance n'est pas opposable aux victimes : elles seront donc indemnisées par l'assureur 
mais celui-ci se retournera ensuite contre l'assuré. 
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Le plan des lettres et e-mails relatifs aux assurances 


Le client demande un 

Le client demande 

Le client résilie son 

Le client déclare un 

'N 

contrat d'assurance 

une modification du 

contrat d'assurance 

sinistre 


l <§) 

contrat d'assurance ( 34 ) 

(sa police) (g) 




y f 


u 


u 


V 


Début de lettre et 
e-mail : 

- demander un contrat 
d'assurance (T100) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- rappeler le contrat 
d'assurance (T104) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- annoncer la résiliation 
de sa police (Tl07) 

• Début de lettre et 
e-mail : 

- déclarer le sinistre 

(Tl 10) 

• Développement : 

- détailler le contrat 
d'assurance (T101) 

• Développement : 

- détailler la demande 

(Tl 05) 

• Développement : 

- demander la 
confirmation par 
courrier (Tl 08) 

« Développement : 

-joindre la déclaration 

(Tl 11) 

» Formule de 
conclusion : 

- remercier (Tl 02) et 
se tenir à la disposition 
pour donner des 
renseignements 
complémentaires (T103) 

• Formule de 
conclusion : 

- demander la 
confirmation le plus 
rapidement possible 

(Tl 03) 

• Formule de 
conclusion : 

- remercier de la 
réponse rapide (T103) 

• Formule de 
conclusion : 

- espérer obtenir 
rapidement le 
règlement (Tl 12) 

V 

• Formule de politesse 

J 
































Chapitre 10 - Les assurances nationales et internationales (la Coface) 


■ Début de lettre et e-mail ; demander d'assurer un local , des 
marchandises, du matériel, des personnes, des risques de change à 
la Coface (Tl00) 


NOUS 

• prendre 

• une 

® pour cet 

• d'une valeur 

• à partir 

souhaitons 

• contracter 

assurance 

entrepôt 

de... 

du... 

• Nous désirons 

• souscrire 

multirisques 

• pour ces 

® qui devra 

• à compter 


• établir 

• une 

marchandises 

comprendre... 

du... 

V 

assurance 

® une police 
d'assurance 

• pour ce local 

• pour ces 
personnes 

• pour les 
personnes 
suivantes 

® pour la 
couverture du 
risque 

® qui devra 
couvrir 

• sur la base de 
la valeur de 
la livre (yen, 
dollar, euro...) 

* à la date 
de la 
signature 
du marché. 


■ Développement : détailler la demande ou demander la modification 
du contrat d'assurance (T101) 


Nous venons 
d'obtenir 

• Nous venons de 
conclure 

• Nous venons 
d'acquérir 

• Nous vous prions de 
noter que 

• un marché 

® un contrat 

• un local 

• un marché 

® la marchandise aura une valeur de ... 

• la prime devra couvrir les risques suivants : 

® afférent 

® relatif à 

• concernant 


• Nous vous serions 
reconnaissantes de 

• bien vouloir 

• nous faire une 
proposition 

• établir un avenant 
à notre police 
d'assurance 

® en nous 
indiquant les 
risques couverts 

• afin que nous 
puissions couvrir 
les risques 
suivants : 

• et le 
montant de 
la prime... 

• Vous serait-il possible 

• d'apporter 

• d'effectuer 

• des modifications 

• des changements 

• à notre police 
d'assurance. 


• Nous vous serions 
obligé(e)s 

® Nous vous serions 
reconnaissantes 

• Veuillez 

« NOUS VOUS 
demandons 

• Nous vous saurions 
gré 

• Nous vous prions 

® de bien 
vouloir 

® d'avoir 
l'amabilité 
de (d') 

® modifier 
notre contrat 
d'assurance 

• établir un avenant 
à la police en cours 

• le plus tôt 
possible 

® compte tenu 
de... 

• et vous 
prions de 
nous en 
donner acte. 

• Nous voudrions 
connaître 

V 

• vos 

conditions 

® pour garantir 

• les risques de 
crédit 

• que nous 
accordons à 
notre client. y 
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■ Formules de conclusion ; remercier de la réponse (Tl 02) 


Nous vous remercions 

© par avance 

• et vous prions d'agréer... 

'A 


• d'avance 

« de votre réponse. 

• de la promptitude de votre réponse. 


V 


• de la rapidité de votre réponse. 

J 


■ Formules de conclusion : se tenir à la disposition pour donner des 
renseignements complémentaires (Tl03) 


• Nous nous 

« à votre 

• pour tous renseignements 

» qu'il vous plairait de nous ^ 

tenons 

disposition 

complémentaires 

demander. 

• Nos 

• à votre 

• pour tout renseignement 

® que vous voudrez bien nous 

collaborateurs 

entière 

complémentaire 

demander. 

sont 

disposition 

9 pour vous fournir : 

• qui vous serait(ent) utile(s) 

• Nos 

collaboratrices 

sont 

V 


- les compléments d'information 

- les explications 

- les renseignements 

- les précisions 

pour établir votre contrat. 

® que vous souhaiteriez nous 
demander. 

® que vous jugeriez utile(s) de 
nous demander. 

J 


■ Début de lettre et e-mail : rappeler le contrat d'assurance (Tl04) 


r 

® Nous avons 
contracté 

• Nous avons souscrit 

® un contrat 
d'assurance n°... le... 

® une police 
d'assurance n°... 

• auprès de votre 
compagnie 

® et nous souhaiterions... ^ 

® Par la police n° ..., 

» nous avons assuré 

® Or, nous 

• étendre les risques couverts 

établie le..., 

contre l'incendie... 

souhaiterions 

par cette assurance. 




• réduire les risques couverts 

V 



par cette assurance. ^ 


■ Développement : détailler la demande ou demander la modification 
du contrat d'assurance (Tl05) 


r 

® Nous vous serions 
reconnaissantes 

® de bien 
vouloir 

® nous faire une 
proposition 

• établir un avenant 
à notre police 
d'assurance 

« en nous indiquant 
les risques couverts 

® et le 
montant de 
la prime... 

• afin que nous 
puissions couvrir les 
risques suivants : 


• Vous serait-il 
possible 

® d'apporter 
o d'effectuer 

• des modifications 
® des changements 

• à notre police 
d'assurance. 


® Nous vous serions 
obligé(e)s 

® Nous vous serions 
reconnaissantes 

• NOUS VOUS 

^ saurions gré 

® de bien 
vouloir 

• d'avoir 
l'amabilité de 
(d') 

• modifier notre 
contrat d'assurance 

® établir un avenant 
à la police 
d'assurance n°... 

• le plus tôt possible 
® compte tenu de ... 

® dès réception de 
cette lettre 

® et vous 
prions de 
nous en 

donner acte. 

J 
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■ Formules de conclusion : demander la confirmation le plus 
rapidement possible (Tl06) 


r • Vous nous obligeriez 

• si vous nous 
adressiez 

• votre réponse 

• votre confirmation 

• votre accord 

• votre approbation 

• l'avenant 

• la modification 

« dans les plus brefs 
délais. 

• le plus tôt possible. 

6 dès que possible. 

• par retour de 
courrier. 

• Nous vous serions obligé(e)s 

• Nous vous serions 
reconnaissantes 

• Nous vous saurions gré 

• de nous 
envoyer 

• de nous faire 
parvenir 

• Nous vous serions 
reconnaissantes 

• de bien vouloir 

• nous notifier 

• votre accord 

_ J 


■ Début de lettre et e-mail : annoncer la résiliation de sa police 
d'assurances (Tl 07) 


Nous vous 
prions 

• Nous vous 
demandons 

• de bien 
vouloir 

® d'avoir 
l'amabilité 
de 

• noter la résiliation de ce 
contrat (cette police) 

® conformément 
à la clause 
de résiliation 
prévue au 
contrat... 

• et ce à partir 
du... date de 
la prochaine 
échéance. 

• dès la prochaine 
échéance. 

• à compter du... 

• Conformément 
aux termes de 
l'article... du 
contrat, 

• nous vous 
informons 

• que nous n'avons pas 
l'intention de continuer... 

® la police n°... 

• le contrat d'assurance n°... en cours. 

® que nous résilions 

® Le matériel..., 

® n'est plus 

® En 

® bien 

• suspendre 

• dès sa prochaine 

objet de 

en notre 

conséquence, 

vouloir 

notre contrat 

échéance. 

notre contrat 

possession. 

nous vous 




d'assurance 


prions de 




n ° ••• 





_ J 


■ Développement : demander la confirmation par courrier (T108) 


0 Pour la 

• nous vous serions 

• de bien 

9 nous accuser 

® et notifier par écrit 

bonne règle, 

reconnaissantes 

vouloir 

réception de la 

votre bon pour 

° Selon la 

• nous vous demandons 


présente (de ce 

accord. 

procédure 

• nous vous saurions gré 


courrier) 

9 la non-reconduction 

légale, 

• nous vous remercions 


® nous confirmer 
par courrier 

de cette police. 
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■ Formules de conclusion : demander une réponse rapide (Tl09) 


r • Nous vous serions obligé(e)s 

® de nous envoyer 

• votre 

• dans les plus brefs délais. ^ 

• Nous vous serions 

• de nous faire 

réponse 

® sous peu. 

reconnaissantes 

parvenir 


• le plus tôt possible. 

• Nous vous saurions gré 

• de nous adresser 


• dès que possible. 

V 



® par retour de courrier. 

J 


■ Début de lettre et e-mail : déclarer le sinistre (Tl 10) 


Nous vous informons 

• du sinistre suivant 

® à la suite de... 

• Or, nous sommes assurés auprès de^ 

• Nous vous signalons 

«de... 


votre compagnie par la police n° ... 

V 

• que ... 


J 


■ Développement : joindre la déclaration (Tl 11) 


r 

• auprès de la 

• pour le vol de... 

\ 

• Nous avons fait 

• dont vous trouverez ci- 

une déposition 

gendarmerie 

• auprès du commissariat 

• pour la perte de... 

joint la photocopie. 

• Nous vous 

• ci-joint 

® une photocopie du 

• que nous avons 

adressons 

® ci-indus 

rapport d'expertise 

• une liste détaillée des 
dommages 

• une liste exhaustive des 

adressée à... 

V 


avaries 

J 


■ Formules de conclusion : espérer obtenir rapidement le règlement 
(Tl 12) 


^ » Nous vous 
demandons de 

• faire le nécessaire 
pour que l'expert 
intervienne 

® afin de régler le sinistre 

• dans les meilleurs délais. ^ 

• Nous vous 

• bien vouloir 

• exercer un recours 

• et de nous tenir informés 

remercions de 


contre... 

suivi de cette affaire. 



• nous faire part des 

• que vous comptez 

V 


dispositions 

prendre. ^ 
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Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 


■ Demande d'assurance d'un local (e-mail) 

f 

Madame, Monsieur, 


Début d'e-mail 


i 


^Développement 



Nous souhaitons souscrire une assurance multirisques pour un local d'une 
valeur de 100 000 euros à compter du 3 mai. _ 

Nous vous serions reconnaissants de bien vouloir nous faire une proposition 
en nous indiquant les risques couverts et le montant de la prime. 


Nous vous remercions de nous transmettre votre accord par retour de courrier. 
Cordialement, 


Formule de 
conclusion 



Formule de 
politesse 


J 


Déclaration de sinistre (lettre) 


Développement 


Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


7 


Nous avons l'honneur par la présente de vous déclarer le sinistre de dégât 
des eaux survenu le 30 mai courant dans nos locaux sis 145 rue de Cha- 
ronne à Paris. — 

Nous vous serions très reconnaissants de nous accuser réception de la pré¬ 
sente, en indiquant le numéro de dossier de sinistre que nous devrons utili¬ 
ser, pour correspondre avec vous. 

Nous ne manquerons pas de vous adresser l'état des pertes, c'est-à-dire une 
liste chiffrée des biens endommagés ainsi que des réparations à effectuer, 
accompagnée des justificatifs. 

Si vous souhaitez nous envoyer un expert, nous sommes à votre disposition I 
pour prendre rendez-vous avec lui. _b 

Dans l'attente d'une prompte réponse, nous vous prions d'agréer, Madame, 
Monsieur, nos salutations distinguées. 


Formule de 
conclusion 
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■ Résiliation d'un contrat d'assurance (lettre) 


f 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


J 


Conformément aux dispositions des conditions générales du contrat d'assu¬ 
rance n° 528 K, nous vous informons que nous souhaitons le résilier pour la 
fin de l'année d'assurance en cours, soit le 4 mai. 


Selon la procédure légale, nous vous remercions de nous en donner acte. 
Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Formule de 
conclusion 


■ Rappel pour règlement du sinistre (e-mail) 


C 


Développement 


Madame, Monsieur, 

Nous avons bien reçu la visite de votre expert le 25 courant. 



Cet expert devait nous transmettre son rapport sous quinzaine. Or, nous 
n'avons à ce jour rien reçu. 


Nous vous demandons de nous indiquer, par retour de courrier, les raisons 
qui motivent ce retard. 


V 


Nous vous rappelons que la personne chargée de suivre le dossier dans 
notre entreprise est Madame Ghislain. — 



Cordialement, 


Formule de 
politesse 


V 


Formule de 
conclusion 


~\ 




■ Demander un avenant au contrat d'assurances (lettre) 


f 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


J 


Nous vous demandons d'établir un avenant à notre police d'assurance dès 
la réception du présent pli. _ 


C 


Développement 


Nous souhaitons ajouter à la liste des machines et équipements couverts par 
la police n° 875 L les matériels énumérés ci-après, que nous venons d'ache¬ 
ter comme il ressort des factures ci-jointes : 

- un photocopieur DFG ; 


- deux imprimantes JKL. 


Nous nous tenons à votre disposition pour présenter ces matériels aux ins¬ 
pecteurs ou experts de votre compagnie. 


Vous voudrez bien faire établir l'avenant destiné à régulariser cette révision, 
ainsi que la quittance de prime complémentaire. 



Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


Formule de 
conclusion 



Formule de 
politesse 


















































Les banques 


La correspondance avec les banques est normalisée et s'effectue grâce à des impri¬ 
més mis à la disposition des clients. Seuls quelques cas très spécifiques, comme le 
crédit documentaire, réclament la rédaction de lettres. 


Chapitre 

11 



Le crédit documentaire 


Le crédit documentaire, utilisé lors de transactions commerciales internationales entre un importa¬ 
teur et un exportateur nécessite la rédaction de lettres. 

L'entreprise importatrice demande à sa banque l'ouverture d'un crédit en faveur de son fournisseur 
étranger. En effet, le crédit documentaire constitue : 

- une garantie de paiement à l'exportateur (ou fournisseur) avant l'expédition de marchandises ; 

- l'engagement écrit pris par une banque pour effectuer un paiement jusqu'à concurrence d'un 
montant précisé et dans un délai fixé par l'acheteur 



Quelques mots de vocabulaire pour mieux rédiger 


Traite, appelée lettre de change : document par lequel une personne, le tireur, donne l'ordre à 
une autre personne, le tiré (le client), de payer à un bénéficiaire (le client ou sa banque) une certaine 
somme à une date déterminée. 

Acceptation d'une traite : signature du client (tiré) par laquelle il s'engage à payer le montant de 
la traite à l'échéance prévue. 

Domiciliation d'une lettre de change : lieu autre que le domicile du tireur où la lettre de change 
est payable : en général, il s'agit d'une banque. 

Endossement : formule par laquelle le porteur d'un effet de commerce en transmet la propriété à 
un autre. Il s'inscrit au dos du titre. 

Aval : c'est une garantie donnée par un tiers qui s'engage à payer un effet à défaut du débiteur. 

Avis à Tiers Détenteur (ATD) : lorsqu'une personne est redevable envers le Trésor Public, ce 
dernier peut ordonner à la banque détentrice de son compte de bloquer cette somme à son profit 
grâce à un ATD. 

BIC ou Bank Identifier Code : ce code international permet à toute banque d'identifier un compte 
bancaire sur la planète. Il est surtout utilisé lors de virement bancaire mais aussi par les services de 
police pour déterminer la provenance ou la destination d'une somme d'argent. 

IBAN (International Bank Account Number) : c'est un numéro unique qui permet d'identifier 
un compte bancaire. Il compte au maximum 34 caractères ; et sa longueur est fixée par pays. En 
France, sa longueur est de 27 caractères. Pour le reconnaître, c'est facile : il est précédé de l'abré¬ 
viation IBAN, présenté par groupe de 4 caractères. 

Chèque de banque : c'est un chèque tiré du compte de la banque, celle-ci ayant au préalable 
débité la somme correspondante ainsi que les frais du compte de son client. Ce chèque peut éga¬ 
lement être fait depuis un compte d'épargne. Il est souvent utilisé lors de l'achat d'un montant 
important comme l'achat d'une voiture. 
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Circuit des lettres et e-mails avec les banques 



(\e crédi 


crédit documentaire 



Le client demande l'ouverture d'un crédit documentaire. 


3 


^ La banque lui accorde l'ouverture d'un crédit documentaire. ^ 


4 


Plan des lettres et e-mails avec les banques 


^Le client informe d'une erreur de relevé de (fy) 

Le client demande ou confirme un ordre de (38)^ 

^compte 


bourse 

J 

y 

7 } 

f 


^ • Début de lettre : 

• Début de lettre : 

- accuser réception du relevé de compte (Tl 13) 

- infirmer ou confirmer l'ordre de bourse (Tl 16) 

• Développement : 

• Développement : 

- énoncer l'erreur constatée (Tl 14) 

- envoyer un chèque ou les documents nécessaires 
au paiement (Tl 17) 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

- demander de rectifier l'erreur (Tl 15) 

- se tenir à la disposition (T103) 

• Formule de politesse 
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■ Début de lettre et e-mail : accuser réception du relevé de compte (Tl 13) 


r • Après étude du relevé de 
compte n° ... 

• concernant notre compte n°... 

• relatif à notre compte n°... 

• nous avons constaté une erreur^ 
dans le relevé de factures. 

• Après vérification de 
notre relevé de compte 
du mois de... 

• nous constatons une différence de... 


• Nous avons le regret de 

• à la vérification 

• nous avons 

• que vous avez omis de porter le 

vous communiquer qu' 

de nos 

constaté 

chèque n° ... 

• Nous sommes au regret 

écritures, 

• nous avons 


d'avoir à vous informer 

• en procédant à 

remarqué 


qu' 

la vérification 

• nous avons eu 


• Nous regrettons de vous 

de nos 

la surprise de 


^ Informer qu' 

écritures, 

constater 

J 


■ Développement : énoncer Terreur constatée (Tl 14) 


r • En effet, 

• vous avez omis 

• d'enregistrer le chèque n°... de ... du ... 

V 

• vous avez débité 

• le chèque n° ... du ... alors que son montant est de ... 

• la somme de ... en date du ... au lieu de ... 

_ J 


■ Formules de conclusion : demander de rectifier Terreur (Tl 15) 


• En 

• nous vous 

• bien vouloir 

• faire les rectificatifs de ^ 

conséquence, 

demandons de 


nécessaires (utiles). 


• nous vous serions 


• effectuer des recherches pour 


reconnaissantes de 


savoir ce qu'il est advenu de ... 


• nous vous 
remercions par 


• régulariser la situation. 


avance de 




• nous souhaiterions 

• que vous procédiez à 

• et que vous nous adressiez les 



la rectification de notre 

rectificatifs correspondants. 



relevé de compte 

J 


■ Début de lettre et e-mail ; infirmer ou confirmer Tordre de bourse 
(Tl 16) 


r • Nous vous demandons 

• de procéder 

• d'opérer 

• d'effectuer 

• pour le compte de 
notre société 

• à l'achat de... au prix ^ 
maximum de... 

• à la vente à pour un 
prix maximum de... 

• Nous vous confirmons 

V 

• la teneur de notre ordre de ce jour. 

J 
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■ Développement : envoyer un chèque ou les documents nécessaires 
au paiement (Tl 17) 


^• Nous vous adressons 

• ci-joint(s) 

• le chèque n° ... 

• Nous vous envoyons 

• ci-indus 

• les documents relatifs à ma demande d'opération 

• Nous vous expédions 

• ci-annexé(s) 

en bourse... 

Nous vous remettons 

• sous ce pli 

• le bordereau relatif à ma demande de... 

J 



Plan des lettres et e-mails relatives à un crédit docu¬ 
mentaire 


Le client demande à sa banque l'ouverture 
d'un crédit documentaire (|g) 

Le client informe l'importateur de l'ouverture 
d'un crédit documentaire ( 4 g) 

• Début de lettre : 

• Début de lettre : 

- demander l'ouverture d'un crédit documentaire 

(Tl 18) 

- confirmer la notification d'ouverture de crédit 

(Tl 20) 

• Développement : 

• Développement : 

- indiquer le montant du crédit et demander de 
virer le crédit par swift (Tl 19) 

- informer le vendeur de la mise à disposition des 
fonds (T121) 


- envoyer les documents nécessaires au règlement 

(T122) 

• Formule de conclusion : 

• Formule de conclusion : 

- se tenir à la disposition (Tl23) 

- se tenir à la disposition (T123) 


Formule de politesse 


0 . L'exportateur et l'importateur concluent un marché et décident que le paiement sera effec¬ 
tué par un crédit documentaire. 

(2) . L'acheteur (donneur d'ordre) écrit à sa banque pour lui demander d'émettre un crédit irrévo¬ 
cable en faveur du vendeur (le bénéficiaire du crédit). 

(3) . Le crédit documentaire précise les documents à présenter selon les instructions de l'acheteur. Il 
constitue un engagement ferme et irrévocable de la part de la banque de payer le montant 
du prix des marchandises contre présentation des documents (connaissement maritimes, factures 
commerciales, certificats d'inspection et police d'assurances). 

@. La banque de l'importateur (banque émettrice) ouvre donc ce crédit, en signale l'ouverture à 
une autre banque installée dans le pays du vendeur. 

La banque du vendeur notifie à ce dernier l'ouverture du crédit. 

(5). L'exportateur, qui dispose ainsi, avant l'expédition d'une garantie de paiement d'une banque, 
ou de deux suivant le type de crédit, exécute la commande et procède à l'expédition. Il réunit ensuite 
les documents dont la liste est fixée par les clauses du crédit et les remet à la banque notificatrice. 
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■ Début de lettre et e-mail : demander l'ouverture d'un crédit 
documentaire (Tl 18) 


• Nous vous 
demandons de 

• bien vouloir 

• nous accorder 

• l'ouverture 
d'un crédit 
documentaire 

• au bénéfice 
de la société 
exportatrice... 

• Nous vous 

• nous 

• l'ouverture d'un 

• pour le 

• à la société... 

remercions de 

octroyer 

crédit documentaire 

paiement des 


V 



marchandises 

J 


■ Développement : indiquer le montant du crédit et demander de 
virer le crédit par Swift (Tl 19) 


r r . .. 

• Ce crédit 

documentaire 

« serait de... 

• sera de... 

• serait d'un montant 
de... 

• correspondant au règlement 
des marchandises 

• correspondant au paiement 
des marchandises 

• qui nous seront ^ 

acheminées par : 

- avion 

- bateau 

• en date du... 

• Nous vous 
prions 

V 

• de bien vouloir 

• virer la somme de 

• à notre client en 
règlement de la livraison 
des marchandises. ^ 


■ Début de lettre et e-mail : confirmer la notification d'ouverture de 
crédit (Tl20) 


• Nous avons 

• votre notification - 

• concernant 

* la livraisonde 

• à notre 

bien reçu 

d'ouverture de crédit 

• relative (à, au) 

marchandises 

client... 

• Nous accusons 

documentaire 

• afférente (à. 

• au paiement des 


réception de 


au) 

marchandises 



■ Développement : informer le vendeur de la mise à disposition des 
fonds (Tl21) 


• Nous vous informons 

• Nous vous avisons 

• Nous tenons à vous 

• que la banque 

• tient à votre disposition 

• la somme de... en 
règlement de l'importation 
de la marchandise... 

informer 

• que nous 

• aux formalités 

• d'un crédit irrévocable sur 


avons procédé 

d'ouverture en votre 

la banque ... 



faveur 

J 




























122 


L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Développement : envoyer les documents nécessaires au règlement 
(T122) 


• Vous trouverez 
ci-joint 

• un double des 
instructions de virement 

• les documents 
justificatifs nécessaires à 
l'établissement du crédit. 

• donné(e)(s) à notre banque. 

• transmis à notre banque. 

• Nous faisons 

• nous demandant de vous 

• les documents 

• en vue d'effectuer les 

suite à votre 

faire parvenir 

exigés par 

formalités nécessaires au 

lettre du 

V_ 


votre banque 
centrale 

règlement des marchandises. 

• dans le but d'effectuer les 
formalités nécessaires au 
paiement des marchandises. 


■ Formules de conclusion : se tenir à la disposition (Tl23) 


Nous nous tenons 

• à votre 

• pour tous renseignements 

• qu'il vous plairait de nous ' 

• Nos techniciens 

disposition 

complémentaires 

demander. 

sont 

• à votre 

• pour tout renseignement 

• que vous voudrez bien nous 

• Nos techniciennes 

entière 

complémentaire 

demander. 

sont 

disposition 

• pour la visite d'un 

• qui vous serait(ent) utile(s) 

• Nos collaborateurs 


représentant 

pour établir votre commande. 

sont 


• pour vous fournir : 

• qui pourrait(ent) vous être 

• Nos collaboratrices 


- les compléments 

utile(s) pour établir votre 

sont 


d'information 

commande. 

V 


- les explications 

- les renseignements 

- les précisions 

• que vous souhaiteriez nous 
demander. 

• que vous jugeriez utile(s) de 
nous demander. 

J 
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Quelques lettres et e-mails 


Adaptez votre lettre ou e-mail à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 

■ Rejet de banque (lettre) 


Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


T 


^ Développement j 


Vous nous avez remis le chèque n° 456, le 9 février, en paiement d'une paire 
de chaussures pour une valeur de 85 euros. _ 

Ce chèque a été rejeté par votre banque. Il est l'objet d'un protêt dont les 
frais s'élèvent à ... euros, ce qui porte votre dette à ... euros. 

Vous disposez de 30 jours pour régulariser votre situation. 

Nous pourrons alors vous restituer votre chèque. 

Dans le cas contraire, nous entreprendrons une action judiciaire. 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



■ Retour impayé (lettre) 


^ Développement 


^ Début de lettre 

Madame, Monsieur, ^ 

Notre banque nous retourne impayé, avec le motif « sans provision », 
notre effet échéancé au 8 mars de 741 euros représentant notre relevé du 
20 février. _ 

Cet incident nous surprend étant donné que vous bénéficiez déjà de condi¬ 
tions très favorables. 


En effet, nous vous avons consenti un délai de paiement. 

Ce report d'échéance envisagé unilatéralement nous occasionne des frais 
qu'une concertation en temps utile aurait évités. 

Cependant, nous acceptons de remettre cet effet en circulation mais nous 
vous demandons de nous retourner dûment remplis et signés les deux 
exemplaires de la demande d'autorisation de prélèvement que vous trouve¬ 
rez annexés à cette lettre. 


Tout nouveau retard de paiement nous obligerait à reconsidérer les condi¬ 
tions avantageuses de règlement dont vous bénéficiez. 


Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, 
considération. 


'expression de notre 



Formule de 
conclusion 


J 


Formule de 
politesse 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


Régularisation d'un chèque sans provision (lettre) 


G 


Début de lettre 


Madame, Monsieur, 

, À la suite d'incidents, le chèque n° 456, tiré sur la banque ... d'un montant 
Développement J de 85 euros, qui vous a été remis en paiement par nos soins, s'est révélé 
sans provision ainsi que vous en avez été informé. _ 


Afin de régulariser cette situation, nous vous remettons ci-joint un chèque 
185 euros en remplacement du précédent, augmenté de vos frais. 

Dès l'encaissement de celui-ci, vous voudrez bien me faire retour du chèque 
n° 456, annulé par vos soins, afin que nous puissions le remettre à notre 
banque à titre de justificatif de notre paiement. 

Par avance, nous vous en remercions. 


Nous vous renouvelons nos excuses pour cet incident. 

Recevez, Madame, Monsieur, l'expression de notre considération. 



' Formule de 
politesse j 


■ Contester des agios (lettre) 

f ; 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre 


? 


Nous avons constaté sur notre dernier relevé de compte n° 123 en date du 
23 avril que vous avez débité la somme de 42 euros. _ 


G 


Développement 


Or, il est indiqué sur notre relevé que le taux d'intérêt appliqué est de 1 % 
alors qu'il est de 2 %. 

Nous n'avons pas été informés de ce nouveau taux d'intérêt. 

Conformément à nos accords, toute modification des taux d'intérêt doit 
nous être proposée par écrit. 


En conséquence, nous vous demandons d'appliquer le taux convenu de 1 %. 


Nous vous mettons en demeure de recalculer le montant de nos agios sur 
cette base et de nous rembourser la somme que vous avez indûment perçue. 

Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


Formule de 
conclusion 
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■ Demander l'ouverture d'un crédit documentaire 


Développement j 


Début de lettre 


Madame, Monsieur, ^ 

Notre société a conclu un marché avec la société April. 

Cette société est située au Japon. 

Nous vous serions reconnaissants de nous accorder l'ouverture d'un crédit 
documentaire au bénéfice de la société exportatrice ... (indiquer la raison 
sociale, le siège social, la domiciliation bancaire, le n° de compte). 

Ce crédit documentaire serait d'un montant de 10 000 euros correspondant 
au règlement de la marchandise qui nous sera acheminée par avion en date 
du 5 juin 2014. 

Vous trouverez ci-joint les documents nécessaires à l'établissement de ce 
crédit (les documents de transports : connaissement maritime, lettre de voi¬ 
ture...), la facture commerciale (et éventuellement le certificat d'assurance, 
la note de poids et de colisage, le certificat d'inspection, le certificat sani¬ 
taire, le certificat d'origine). 

Nous vous remercions de l'attention que vous prêterez à notre demander 
Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 




















































































Les lettres et e-mails 
relatifs au personnel 
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Quelques mots de vocabulaire 


pour mieux rédiger 


Vous trouverez ci-après une liste de mots qui vous permettra d'apporter à vos lettres et 
e-mails un vocabulaire nuancé. 


r Vos qualités et 

compétences 

Votre rôle précédent 

Votre rôle futur ^ 

Adaptabilité 

Aisance rédactionnelle 

Alliée à 

Alliée à votre (mon) expertise 
professionnelle 

Autonome 
d'un esprit d'équipe 
d'un esprit d'initiative 
d'un esprit de synthèse 
d'un fort esprit d'analyse 

Discret (discrète) 

Disponible 

Doté(e) 

Impliqué(e) 

Maîtrise parfaite de 

Motivé(e) 

Polyvalent(e) 

Qualités relationnelles 

Rigoureux (se) 

Sens de l'organisation 

V 

Fortement investi(e) dans 
ma mission 

J'ai contribué activement 

J'ai développé 

J'ai accompagné la mise 
en place 

J'ai élaboré 

J'ai établi 

J'ai étudié 

J'ai mis en oeuvre 

J'ai veillé à la bonne 
application 

J'étais chargé(e) 

J'étais l'interlocutrice 

Je faisais le lien 

Je maîtrise 

Je participe 

Je possède une 
première expérience 
Reconnu(e) pour mes 
significative 

Au sein de la direction(du service) 

Au sein du département 

En charge de 

En collaboration avec 

En relation étroite (directe, permanente) 
En remplacement de 

Garant(e) de 

Rattaché(e) à 
significative 

Sous la direction de 

Sous la responsabilité de 

Vous accompagnerez la mise en place 
Vous assurerez 

Vous contribuerez activement 

Vous développerez 

Vous élaborerez 

Vous établirez 

Vous ferez le lien 

Vous mettrez en place 

Vous participerez 

Vous permettant d'évoluer vers des 
responsabilités 

Vous possédez une première expérience 
Vous serez chargé(e) 

Vous serez l'interlocuteur (l'interlocutrice) 
privilégié(e) 

Vous veillerez à la bonne application ^ 








L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



A 

Permettant d'évoluer vers des responsabilités accrues 

Vous participerez (je participe) 

Polyvalent(e) 

Vous possédez une première expérience 

Qualités d'analyse 

significative (je possède...) 

Qualités relationnelles 

Vous possédez une première expérience 

Rigoureux(se) 

significative (je possède...) 

Sens de l'organisation 

Vous serez en charge du (je suis en charge de) 
Vous veillez à la bonne application (je veille à) 

V 

J 



Circuit des lettres et e-mails relatifs au recrutement et 
au licenciement 


■ Les lettres et e-mails de recrutement 


Un candidat propose sa candidature 


a 


■ Les lettres de licenciement 



v 


L'employeur : 

• accepte une candidature 

• refuse une candidature 




J 
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Plan des lettres et e-mails relatifs au recrutement 


Un candidat propose sa 


L'employeur accepte la 


L'employeur refuse la 


candidature 

^ _ 


candidature 

(§) 

candidature 







V 


r • Début de lettre et e-mail : 

- proposer sa candidature à la 
suite d'une annonce (Tl24) 

ou 

- proposer une candidature 
spontanée (Tl25) 

• Début de lettre et e-mail : 

- accepter la candidature (Tl 30) 

• Début de lettre et e-mail : 

- refuser la candidature (Tl33) 

• Développement : 

- détailler sa candidature (T126) 

- présenter son expérience 
professionnelle (Tl27) 

- présenter son curriculum vitæ 

(Tl 28) 

• Développement : 

- fixer les conditions (Tl 31) 

• Développement : 

- expliquer le refus de candidature 

(Tl 34) 

• Formule de conclusion : 

- espérer (T129) 

• Formule de conclusion : 

- se tenir à la disposition (T132) 

• Formule de conclusion : 

- garder la candidature (T135) 

• Formule de politesse 


■ Début de lettre et e-mail : proposer sa candidature à la suite d'une 
annonce (Tl24) 


L'annonce que 
vous avez fait 
paraître 

• ce jour 

• dans... 

• sur le site internet 
de ... 

• a particulièrement retenu mon ^ 
attention. 

• a retenu mon attention. 

• J'ai lu votre intérêt 
votre annonce 

• parue dans... le... 

• par laquelle vous proposez un emploi de... 

• Votre annonce 

V 

• citée en objet relative 
à un poste de... 

• ayant retenu toute 
mon attention, 

• je vous prie de prendre note de 
ma candidature. 

_ J 


■ Début de lettre et e-mail : proposer sa candidature de façon 
spontanée (Tl25) 


r • Sans connaître vos 
besoins réels. 

• je me permets 
de vous proposer 
ma candidature 

• en tant que... 

• En effet, je cherche actuellement 
un poste qui serait susceptible 
de développer mes capacités. 

• Motivé(e) par le 
dynamisme qu'offre 
v le travail en équipe 

• et attiré(e) par 
la réputation de 
votre entreprise, 

• je souhaiterais 
vivement faire partie 
de vos collaborateurs 

• au cours d'un stage que je dois 
réaliser durant les mois de... 

J 



























L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Développement : présenter la raison de sa candidature (Tl26) 


Votre proposition 

• paraît correspondre à la 
fonction, au poste 

• que je souhaite occuper 

• et je crois répondre 
vos conditions. 

• Je pense 
correspondre au 
profil de... 

• que vous recherchez. 

• Je me permets de solliciter 
l'emploi actuellement vacant 

• au sein de votre 
entreprise. 

• Le poste 
m'attire tout 
particulièrement. 

• car il m'offre la possibilité 
de nombreux contacts 
humains. 



• Je cherche 
un poste à 
responsabilités. 

• Or, toute évolution de 
carrière est exclue 

• au sein de l'entreprise dans 
laquelle je suis actuellement. 


• Je cherche 
actuellement un 
poste susceptible 

• de développer 

• mes compétences. 


• Le poste 
que j'occupe 
actuellement 

• ne m'offre plus la 
possibilité d'une 
évolution intéressante. 

• Il m'a pourtant offert la 
chance d'acquérir 

• une expérience 
certaine en tant 
que... 

• Je cherche à 
coopérer 

• au sein d'une équipe 

• afin de développer mes 
compétences. 

J 


■ Développement : présenter son expérience professionnelle (Tl27) 


Ma dernière 
activité 

• m'a permis d'approfondir mes connaissances en... 

• Dans l'emploi 
précédent, 

• j'assumais au sein du service... les tâches suivantes : 

• J'ai donc acquis 

• une expérience certaine dans l'exercice de ma profession. 

• Ces expériences 
ont confirmé 

• ma capacité d'adaptation à de 
nouvelles situations 

9 et mes 

compétences dans 
le domaine de... 


• Après avoir exercé 
pendant plusieurs 
années le métier 
de..., 

• j'aimerais m'orienter vers la 
clientèle. 

• De plus, le contact 
avec de nouvelles 
responsabilités 

• me séduit 
particulièrement. 

• Le secteur dans 
lequel 

• De surcroît, 

• j'ai évolué 

• j'ai travaillé 

• était 

particulièrement 

dynamique 

• dans un secteur 
dynamique 

• et je possède 
le sens des 
responsabilités. 


• À l'heure actuelle, 

• mon objectif 
est d'utiliser 

• le plus longtemps 
possible mes 
capacités au sein 
de la vie active. 

• Plusieurs éléments 
me motivent : 

• le cadre dynamique 
dans lequel j'évolue 
et mes charges 
familiales. 

V 

• Je choisis de 
m'orienter 

vers une 

branche 

• qui m'a toujours 
attiré(e) : ... 

• À cet effet (dans 
ce but), j'ai suivi 
une formation 
de... 

• Cette orientation 
sera une source 
d'enrichissement et 
d'épanouissement 
car j'apprécie les 
contacts avec la 
clientèle. j 
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■ Développement ; le candidat présente son curriculum vitæ (Tl28) 


• Le curriculum vitæ 
ci-joint 

• vous permettra de prendre connaissance de mes qualifications ' 

professionnelles. 

• À la lecture de mon 
curriculum vitæ, 

• vous pourrez constater que j'ai occupé des postes similaires. 

• Comme vous pourrez 
le constater, 

• à la lecture de mon curriculum vitæ, j'ai acquis... ans expérience dans la 
fonction de... 

• À cette fin, 

• veuillez trouver mon curriculum vitæ détaillant mes responsabilités dans le 
cadre de... 

• Le curriculum vitæ 
ci-joint, 

• vous donnera 
de plus amples 
précisions à mon 
sujet. 

• Je suis prêt(e) à compléter 
votre information en 
me présentant à votre 
entreprise 

• au jour et à l'heure 
qui pourraient vous 
convenir. 

• Je vous adresse ci- 
joint, 

V 

• mon curriculum 
vitæ 

• Si celui-ci retient votre 
attention, 

• je suis à votre 
entière disposition 
pour vous 
rencontrer afin de 
vous permettre de 
mieux situer mes 
compétences. 


■ Formules de conclusion ; espérer que sa candidature soit retenue 
(T129) 


r .. - 

• J espere 

• que vous voudrez bien prendre en considération ma candidature. ^ 

• que ma 
candidature 

• sera susceptible 
de vous 
intéresser 

• et vous remercie de votre réponse. 

• Je reste 

• à votre entière 
disposition 

• pour tous 
renseignements 
complémentaires 
et pour une 
éventuelle 
entrevue 

• Je suis prêt(e) 

• à étudier 
toutes 
propositions 

® qui me 
permettraient 

« d'une part 
d'utiliser mes 
compétences 

• et d'autre part 
d'épanouir d'autres 
aptitudes. 

o Dans 
l'hypothèse 
où ma 
candidature 

• répondrait à 
vos besoins, 

• je me tiens 

• à votre entière 
disposition 

• pour tous 
renseignements 
qu'il vous plairait 
de me demander 
et pour un 
éventuel entretien. 

• Je souhaite 

avoir retenu 

votre attention 
V 

• et vous remercie de la suite que vous 
voudrez bien 

• donner à mon offre de candidature. 

J 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Début de lettre et e-mail : l'employeur accepte la candidature (Tl30) 


r • Nous avons le plaisir de 

• vous informer 

• que nous avons retenu votre candidature ^ 
pour le poste de... 

• vous confirmer 

• de votre engagement dans notre société en 
qualité de... 

® À la suite de notre 
entretien du... 

• nous avons le plaisir 
de vous informer 

• que nous avons retenu votre candidature 
pour le poste de... 

• Votre candidature 

V 

• est susceptible de 
nous intéresser 

• et nous sommes disposées à l'étudier. 

J 


■ Développement : l'employeur fixe les conditions (Tl31) 


® Nous vous confirmons 

• le salaire de 

• qui sera porté après la 
période d'essai de 3 mois à... 


• Vos attributions 
principales porteront 
sur... 




• La date de votre entrée au 
service et fixée au... 




• Nous avons le plaisir 

• de vous informer 

• que nous acceptons votre 
candidature 

• aux conditions 
suivantes : 

• Nous vous confions 

V 

• le poste de 


J 


■ Formule de conclusion : se tenir à la disposition du salarié (Tl32) 


r • Nous nous tenons 

• à votre disposition 

• pour tout/tous 

• qu'il vous plairait de ^ 

« Je me tiens 

• à votre entière 

renseignement(s) 

nous (me) demander. 


disposition 

complémentaire(s) 

• que vous voudrez 



• pour vous fournir : 

bien nous (me) 



- les compléments 

demander. 



d'information 

• que vous souhaiteriez 



- les explications 

- les renseignements 

nous (me) demander. 



- les précisions 

• que vous jugeriez 
utile de nous (me) 

V 



demander. 



J 


■ Informations 

De cette lettre d'embauche doit être établie en deux exemplaires : 

- l'une à conserver par le salarié ; 

- l'autre à retourner à l'employeur. 

Par ailleurs, les employeurs doivent, selon les directives européennes, informer les salariés dans un 
document écrit des points suivants : 

- identité des parties ; 

- lieu de travail ; 

-titre du salarié ou description sommaire du travail ; 
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- date du début de contrat s'il s'agit d'un contrat de travail temporaire ; 

- durée prévisible du contrat ; 

- durée du congé payé ; 

- durée des délais de préavis ; 

- rémunération ; 

- durée du travail ; 

- mention des conventions et accords collectifs régissant les conditions de travail. 

Ces informations peuvent être mentionnées dans la lettre d'embauche ou dans un document joint 
à la lettre d'embauche. 


■ Début de lettre ou e-mail : refuser une candidature (Tl33) 


» Faisant suite à notre 
entretien du... 

• nous regrettons de 
vous informer 

• que votre candidature n'a pu 
être retenue 

. , A N 

• maigre un interet 
certain. 

J 

• Nous avons le regret 

• de vous informer 

• que votre candidature n'a pu 
être retenue 

• Nous regrettons 

• Nous avons le regret 

V 

• de ne pouvoir prendre en considération votre 
candidature. 


■ Développement : expliquer le refus de candidature (Tl34) 


En 

effet, 

* nous 

recherchons un 
candidat 

• ayant plusieurs années d'expérience en 

• ayant de solides connaissances en... 

• ce poste à 
responsabilités 

© exige 

• une personne 
ayant plusieurs 
années 
d'expérience. 


9 Or, 

V_ 

• malgré le réel 
intérêt de votre 
candidature 

• de votre 
candidature, 

• de votre formation, 

• de votre 
expérience, 

• nous avons le 
regret de vous 
informer 

• nous regrettons 
de vous 
informer 

• que votre candidature n'a 
pu être retenue. 

• que nous n'avons pas 
retenu votre candidature. 

• qu'il ne nous est pas 
possible de vous proposer 
un poste correspondant à 
vos compétences. 


■ Formule de conclusion : garder le curriculum vitæ (Tl35) 


Cependant, 

• nous nous 
permettons 

• de conserver 
votre 

curriculum 

vitæ 

• afin d'être en 
mesure de prendre 
contact avec vous 

• car nous pourrions 
avoir ultérieurement 
besoin de vos 
services 

• si un poste se libérait. 

• si une disponibilité se 
présentait. 

• si un poste devenait 
vacant au sein de notre 
entreprise. 

• Nous 
prenons note 

V 

• toutefois 

• de votre 
candidature 

• pour vous 
convoquer 

• au cas où un poste 
serait vacant. 

• deviendrait disponible. ^ 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 



Le licenciement 


Si l'employeur décide de licencier un salarié, et même si ce dernier a commis une faute grave la 
procédure est la suivante : 

- convoquer l'intéressé par lettre recommandée indiquant l'objet de l'entretien, la date et l'heure 
de celui-ci ; 

- au cours de l'entretien le salarié peut se faire accompagner par une personne de son choix appar¬ 
tenant au personnel de l'entreprise ; 

- signifier ou notifier le délai-congé par lettre recommandée avec accusé de réception. 

Le préavis est la période de travail qui s'écoule entre le jour de congé et celui de la rupture du 
contrat de travail. Cette période a pour objet de donner au salarié le temps de trouver un autre 
emploi et à l'employeur de remplacer le salarié. 

Dans un délai de 10 jours, tout salarié licencié peut exiger de son employeur par lettre recomman¬ 
dée avec accusé de réception que celui-ci lui précise les causes réelles et sérieuses de son licencie¬ 
ment. 

Dans un nouveau délai de 10 jours l'employeur doit répondre à son salarié. 



Plan des lettres relatives au licenciement 


L'employeur licencie le salarié 
pour faute (44 


L'employeur licencie pour 
licenciement économique 


L'employeur convoque pour un 
entretien de licenciement (4€ 


y 

y 

f 

• Début de lettre : 

• Début de lettre : 

• Début de lettre : 

- informer ou confirmer le 

- informer du licenciement 

- informer ou confirmer le 

licenciement (Tl36) 

(Tl 40) 

licenciement (T144) 

® Développement : 

• Développement : 

• Développement : 

- expliquer la faute du salarié 

- rappeler l'entretien préalable 

- rappeler que l'on peut être 

(Tl 37) 

(Tl 41) 

accompagné lors d'un entretien 

- indiquer la date du 

- demander la confirmation du 

(Tl 45) 

licenciement (T138) 

rendez-vous (T142) 

- souligner sa volonté de 

- rappeler l'entretien préalable 

(Tl 39) 

• Formule de conclusion : 

- remercier (T143) 

licencier (T146) 

• Formule de politesse 


V_ J 
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■ Début de lettre : informer ou confirmer à l'employé son intention 
de licencier (Tl36) 


r • Faisant suite à 
notre entretien 
du... 

• nous avons le regret de 

• vous confirmer notre 
décision 

• de ne pas poursuivre notre 
collaboration 

• à 

compter 

du... 

• Nous vous 
confirmons 

• les termes de notre entretien 
du... 

• et vous signifions 

• votre licenciement. 

• que nous avons décidé 

* de mettre fin 

• à votre contrat. 

• Nous vous 
notifions 

• votre licenciement 

• à compter 
du... 

• votre période 
légale de 
préavis 
débutera 
le... 


» à compter de 
la fin de votre 
période de 
préavis de 3 
mois. 

• qui 

commencera 

à courir 

• dès 
réception 
de la 
présente 
lettre. 

• Nous vous 
informons 
que nous 
envisageons 

• de faire cesser notre 
collaboration 



• à 

compter 

du... 

J 

• Nous regrettons 

V 

• d'être contraints 

® de vous 
confirmer 

• les termes 
de notre 
entretien 
du... 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Développement : expliquer les raisons du licenciement ; faute du 
salarié (Tl37) 


r • Ce fait 

• Ces faits 

• Un tel fait 

® De tels faits 

• Cette attitude 

• Une telle attitude 

• Ce comportement 

• Ces agissements 

• De tels agissements 

• constitue(nt) 

• une faute grave de 
votre part 

• une faute lourde de 
votre part 

• que nous ne 
saurions tolérer plus 
longtemps. 

• qui dénote de 
votre part une 
compréhension 
incompatible avec 
la bonne marche 
du service de notre 
entreprise. 

• Nous estimons que 

• vous êtes inapte 

• à remplir l'emploi 

• pour lequel vous avez 
été engagé. 

• Nous considérons que 

• vous n'avez pas obtenu de résultats satisfaisants. 

• vous avez commis une faute lourde. 

• vous avez commis une faute grave. 

• par vos agissements 

• vous avez perturbé gravement le fonctionnement 
de l'entreprise (de notre service). 

• Votre attitude 

• Votre comportement 

• La gravité de votre 
faute 

• m'(nous) oblige à 

• me (nous) contraint à 

• résilier notre contrat. 


• nous dispense 

• de vous verser des 
indemnités. 


• Nous vous reprochons 

® Nous vous faisons le 
grief 

• d'avoir abandonné 
votre poste de travail 

• sans justificatifs 
valables. 

• sans justificatifs 
plausibles. 

• sans motif valable. 

• sans motif plausible. 

• sans autorisation 
expresse. 


• d'être fréquemment 
en retard 

• de vous absenter très 
souvent 

• de vous comporter 
dangereusement pour 
la bonne marche de 
l'entreprise. 

• Nous vous avons 
adressé en vain 

• des reproches justifiés. 



• Après plusieurs 
avertissements écrits 
et oraux 

• de la part de... 

• qui n'ont donné 
aucun résultat, 

• qui sont restés sans 
effet, 

• dont vous n'avez pas 
tenu compte, 

• nous nous voyons 
dans l'obligation de 
vous licencier. 

• Malgré nos 
avertissements réitérés 

V 


J 
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■ Développement : indiquer la date du début du licenciement (Tl38) 


• Vous cesserez 

* d'appartenir au 

• personnel 

• à compter du... 


• de faire partie du 

• personnel de notre entreprise 

• à dater du... 


• d'être membre du 


• à partir du... 


■ Début de lettre : informer ou confirmer à l'employé son intention 
de le licencier en raison d'un licenciement économique (Tl39) 


r • En raison de (d') 

• Par suite de (d') 

• Pour cause de 
(d') 

• Pour le motif de 
(d') 

• une réorganisation du 
service commercial de notre 
entreprise 

• la suppression effective de 
votre poste 

• la suppression effective de 
votre emploi 

• une compression du 
personnel 

• nous sommes obligés, à 
notre grand regret, de 

• nous nous voyons dans 
l'obligation de 

• nous sommes dans 
l'obligation de 

• vous confirmer 
votre 

licenciement. 

• vous signifier 
votre 

licenciement. 

• La résiliation de 
votre contrat de 
travail 

• Votre 
licenciement 

• résulte du fait que 

• est le fait de 

• est motivée par 

• est provoquée par 
« a pour origine 

• a pour cause 

• une réorganisation du service... de notre 
entreprise. 

• la suppression effective de votre poste. 

• la suppression effective de votre emploi. 

• une compression du personnel. 

• Nous nous 
voyons obligés 
de 

• Nous nous 
voyons contraints 
de 

• Nous avons pris 
la décision de 

• résilier 

® rompre 

• dénoncer 

• mettre fin à 

• votre contrat 

• votre engagement 

• avec le préavis 
légal qui 
s'impose. 

• après préavis 
légal. 

• vous signifier 

• vous notifier 

• la rupture de votre contrat. 

• votre licenciement. 

• que vous êtes licencié(e). 

• que vous êtes congédié(e). 

• que vous êtes renvoyé(e). 

• Nous vous 

informons 

V 

• que nous envisageons 

® de • notre 

cesser collaboration 

• à compter du... 

J 


■ Développement : l'employeur rappelle l'entretien préalable (Tl40) 


^ • Nous vous avons exposé 

• les raisons de votre 

• lors de l'entretien préalable du ^ 

• Nous vous avons expliqué 

licenciement 

... qui a eu lieu en présence 

• les motifs qui nous conduisent 

de M. ... 

V 

à vous licencier 

J 
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L'essentiel des Formules types du courrier d'entreprise (lettres et e-mails) 


■ Développement : demander la confirmation du rendez-vous (T141) 


r _ 

• En cas 

d'empêchement. 

• nous vous prions 
de prendre contact 
rapidement 

• avec notre secrétariat. ' 

• Si vous ne pouvez pas 
vous libérer à la date 
et à l'heure indiquée 

• nous vous remercions 

• de bien vouloir 

• nous contacter afin 
de convenir d'un 
autre rendez-vous. 

• Nous espérons que 
ces conditions vous 
^ conviendront 

• et vous prions de bien 
vouloir nous confirmer 
votre accord 

• par courrier. 

_ J 


■ Formules de conclusion : l'employeur remercie le salarié de ses 
loyaux services (Tl42) 


^• Nous vous réitérons 

• nos regrets 

• et vous remercions de tous les services accomplis ^ 
dans votre entreprise. 

• Nous vous remercions 

V_ 

• de votre 
collaboration 

• qui nous a toujours donné entièrement 
satisfaction. 

J 


■ Début de lettre : l'employeur informe ou confirme à l'employé son 
intention de le licencier en raison d'un licenciement économique 
(1143) 


r • En raison de (d') 

• Par suite de (d') 

• Pour cause de (d') 

• Pour le motif de (d') 

• une réorganisation du 
service commercial de 
notre entreprise 

• la suppression 
effective de votre 
poste 

• la suppression 
effective de votre 
emploi 

• une compression du 
personnel 

• nous sommes 
obligés, à notre 
grand regret, de 

• nous nous voyons 
dans l'obligation de 

• nous sommes dans 
l'obligation de 

• vous confirmer votre ^ 
licenciement. 

• vous signifier votre 
licenciement. 

• La résiliation de votre 
contrat de travail 

• Votre licenciement 

V 

• résulte du fait que 

• est le fait de 

• est motivée par 

• est provoquée par 

• a pour origine 

• a pour cause 

• une réorganisation 
du service ... de 
notre entreprise. 

• la suppression 
effective de votre 
poste. 

• la suppression 
effective de votre 
emploi. 

• une compression du 
personnel. 

_ J 
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■ Développement : indiquer que la personne peut être accompagnée 
lors de l'entretien de licenciement (T144) 


Nous vous précisons 

• qu'il vous 

• que vous pouvez 

• de vous 

• par une personne de 

• Nous tenons à vous 

est possible 

lors de cet 

faire assister 

votre choix appartenant 

prévenir 

• que vous 

entretien 


au personnel de 

• Nous tenons à vous 

avez la 

• au cours de cet 


l'entreprise. 

informer (rappeler) 

• Nous vous rappelons 
v que 

possibilité 

entretien 


• par une personne de 
votre choix, membre du 
personnel. 


■ Développement : souligner la volonté de licencier (Tl45) 


• Nous maintenons 

• notre décision 

• notre refus 

• de vous indemniser. ' 

• de vous licencier (congédier). 

• Nous ne 
reconnaissons pas 

• le bien-fondé 

• de votre réclamation. 

• Nous ne pouvons 

• revenir 

• déférer 

• sur notre décision de licenciement 

• à votre demande 

• dépourvue de 
fondement légal. 

• Nous nous 
estimons 

• relevés de l'obligation 

• de préavis. 

• de vous indemniser. 

• Nous attirons 

• Nous appelons 

V 

• votre attention 

• sur le fait que... 

• vous ne pouvez 
dans ces conditions, 
vous prévaloir de... 
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Quelques lettres et e-mails 


Adaptez vos lettres et e-mails à votre situation professionnelle en utilisant les tableaux 
précédents. 


Lettre de motivation (poste) 


Début de lettre ou 
e-mail 


c 


Développement 


Madame, Monsieur, 


7 


Attiré(e) par la réputation de votre entreprise, et sans connaître vos besoins 
réels, je me permets de vous proposer ma candidature en tant qu'assistant(e) 
de chef de projet événementiel. _ 

En effet, je cherche actuellement une mission qui serait susceptible d'en¬ 
richir mes connaissances et compétences acquises lors de ma formation. 
Cette formation intensive, ainsi que mes diverses expériences m'ont permis 
d'acquérir les capacités indispensables aux métiers de la communication. 

Dans le cadre de ma formation, j'ai actuellement la mission d'organiser un 
colloque sur le thème .... Cet événement mobilise, entre autres, des com¬ 
pétences en logistiques, relations presse ou bien encore en recherche de 
sponsors. 

Le curriculum vitæ ci-joint vous donnera de plus amples précisions quant à 
mes compétences. 

Par ailleurs, je reste à votre entière disposition pour vous rencontrer afin de 
compléter les informations me concernant. 

Je souhaite avoir retenu votre attention et vous remercie de la suite que vous 
voudrez donner à mon offre de candidature. 


Veuillez agréer, Madame, Monsieur, mes salutations distinguées. 



Formule de 
conclusion 
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■ Lettre de motivation (stage) 


f 

Madame, Monsieur, 


V 


Début de lettre ou 
e-mail 

n 


'A 

J 


C'est avec un grand intérêt que j'ai lu votre offre de stage dans le journal 
« X ». Jeune diplômée, je souhaite intégrer une équipe de travail pour y 
développer et enrichir mes compétences. Ce stage me permettrait d'acqué¬ 
rir une expérience professionnelle correspondant à mes attentes. 


Développement 


Mon cursus universitaire m'a permis d'appréhender les techniques d'analyse 
et de synthèse, d'acquérir un niveau de culture générale, de développer 
mes capacités rédactionnelles et de confirmer une réelle capacité à fournir 
un travail intensif sur une longue durée. Ma formation scolaire m'a égale¬ 
ment permis d'acquérir des bases solides en anglais que j'ai pu compléter 
par de nombreux voyages linguistiques (en Angleterre ou aux États-Unis) et 
des cours parallèles (au British Institute ou avec un professeur particulier). 
Concernant la connaissance des outils informatiques aujourd'hui utilisés 
dans le secteur de la communication, je vous précise que j'ai suivi une for¬ 
mation d'initiation aux logiciels suivants : Photoshop, Indesign, lllustrator. 

J'ai de plus mené, au cours de ces dernières années, plusieurs activités en 
corrélation avec le poste offert, en tant que bénévole ou stagiaire (rédaction 
d'articles pour le journal municipal, participation à l'élaboration des docu¬ 
ments de communication d'un théâtre municipal, recherche de partenaires 
et de canaux de diffusion de l'information relative à l'activité annuelle d'un 
théâtre, prise en charge des relations presse). 


Aujourd'hui à la recherche d'un stage, j'ai l'espoir de pouvoir concilier ma 
passion pour l'écriture et la communication. Je sollicite donc le poste que 
vous proposez mais serais prête également à étudier toute autre proposi¬ 
tion, notamment au sein de votre service de communication. Persuadé(e) 
de pouvoir apporter un « œil neuf » et doté(e) de réelles capacités d'adap¬ 
tation, je serais heureux(se) de vous rencontrer et de vous apporter plus 
d'informations. 


Fort(e) de la certitude de ma motivation profonde à obtenir l'emploi que 
vous proposez et de l'adéquation de celui-ci avec mon cursus de forma¬ 
tion actuelle et mes premières expériences professionnelles, je me permets 
de vous faire parvenir ci-joint l'ensemble des documents et renseignements 
nécessaires à la prise en compte de ma candidature. 

Dans l'attente et l'espoir d'un prochain contact, je vous prie d'agréer, Ma¬ 
dame, Monsieur, mes salutations distinguées. 

V 


Formule de 
conclusion 


J 


Formule de 
politesse 
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Accepter une candidature 


Début de lettre ou 
e-mail 


Développement 


Madame, Monsieur, ^ 

À la suite de nos différents entretiens, nous avons le plaisir de vous informer 
que votre candidature au poste de (indiquer la fonction) a été retenue. 

Nous souhaiterions avoir un entretien avec vous et vous faire passer une sé¬ 
rie de tests afin de procéder à une étude approfondie de votre candidature. 

Nous vous remercions de bien vouloir prendre contact avec notre service 
recrutement le plus rapidement. _ 

Veuillez agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 


Formule de 
politesse 


Formule de 
conclusion 


A 


v 


■ Envoyer une lettre d'embauche 

r ; 

Madame, Monsieur, 


Début de lettre ou 
e-mail 


7 


c 


Développement 


Nous sommes très heureux de vous confirmer votre engagement au sein 
de notre socié-té à compter du... en qualité de... et pour une durée indé¬ 
terminée. 

Votre emploi relève de la catégorie ... au coefficient... 

Votre rémunération brute sera de ... euros... pour un horaire hebdomadaire 
de ... heures. 


Votre contrat de travail ne deviendra définitif qu'à l'issue d'une période 
d'essai de ... mois qui prendra normalement fin le... 

Durant cette période, chacune des parties pourra rompre le présent engage¬ 
ment à tout moment, sans indemnité. 

Au-delà de la période d'essai, le préavis de licenciement ou de démission 
sera le préavis prévu par la convention collective pour votre catégorie pro¬ 
fessionnelle. 

Pour toute question non évoquée dans cette lettre, vous bénéficierez de 
l'application des dispositions légales, réglementaires et conventionnelles 
régissant l'entreprise. 


Vous voudrez bien nous retourner un exemplaire de la présente revêtu de 
votre signature précédée de la mention « lu et approuvé, bon pour accord ». 


Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées. 



Formule de 
conclusion 


—\ 










































Lexique des mots 
essentiels des lettres 
et des e-mails 


A 

1 . accepter : accueillir - acquiescer - admettre - adopter - agréer - approuver - consentir - souscrire à 

2. accomplir : effectuer - exécuter - procéder à - réaliser 

3. accorder : accepter 

1 er sens : allouer - attribuer - consentir - offrir - octroyer 
2 e sens : apporter - porter - prêter (son attention) 

4. accroissement : augmentation - développement 

5. affirmation : allégation - assertion 

6. affirmer : alléguer - assurer - attester - avancer - certifier - garantir - prétendre - soutenir 

7. agrément : autorisation - consentement - accord 

8. aide : apport - appui - assistance - collaboration - concours - participation - secours - soutien 

9. aider : appuyer - assister - favoriser-seconder - soutenir 

10. annoncer : communiquer - déclarer - exposer - faire connaître - informer - notifier 

11 . annuler : abolir - abroger - casser - infirmer - invalider - révoquer - résilier 

12. apprendre : aviser - faire savoir - indiquer - informer - préciser 

13. arguments : éléments - motifs 

14. attribuer : accorder - adjuger - allouer - assigner - concéder - conférer - décerner - imputer - 
octroyer 

15. arrêter : interrompre - stopper - surseoir - suspendre 

16. arriver : aboutir - conclure - parvenir à 

17. assurance : certitude - garantie 

18. assurer : effectuer - procéder 

19. avis : idée - point de vue - opinion - sentiment 

20. avoir : acquérir - assumer - compter - détenir - employer - exercer - exploiter - fournir - gérer 
- justifier de - obtenir - occuper - posséder - présenter - produire - rassembler - recueillir - rem¬ 
porter - rencontrer - requérir - tenir 


C 

21. calculer : chiffrer - établir - évaluer 

22. capacité : aptitude - compétence - faculté - possibilité 

23. capital : essentiel - fondamental - principal 

24. cause : circonstance - motif - origine - raison - source 

25. causer : apporter - créer - déclencher - engendrer - entraîner - occasionner - provoquer - sou¬ 
lever - susciter 

26. certain : assuré - convaincu - persuadé - sûr 


Lexique 
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27. changement : amélioration - aménagement - modification - perfectionnement - réforme - 
transformation 

28. changer : améliorer - modifier - perfectionner - remanier - remodeler - restructurer - transformer 

29. circonstance : cas - conjoncture - éventualité - événement - occasion - occurrence 

30. collaborer : concourir - contribuer - coopérer - partager 

31. commencement : début - départ - naissance - origine - préliminaire - source 

32. comparer : confronter - opposer - rapprocher 

33. compensation : contrepartie - dédommagement - réparation - indemnité 

34. comporter : contenir - indiquer - mentionner - spécifier - stipuler 

35. comprendre : comporter - contenir - embrasser - englober - inclure - renfermer 

36. concevoir : échafauder - élaborer - envisager - préparer 

37. condition : clause - exigence - prétention 

38. confirmer : maintenir - certifier - corroborer 

39. conformer(se) : appliquer - exécuter - observer - respecter - suivre - tenir compte 

40. consentement : acquiescement - agrément - approbation - permission 

41. conséquence : répercussion - résultat-suite 

42. contrainte : coercition - obligation - force - pression 

43. contribuer : collaborer - concourir - coopérer - participer 

44. copie : double - duplicata - fac - similé 

45. croire : avoir confiance en - se fier à - estimer - juger - s'imaginer - penser - supposer 

46. convenable : approprié - adapté - adéquat - propre 

D 

47. décider : arrêter - décréter - résoudre 

48. décompter : déduire - défalquer - retrancher 

49. découvrir : constater - déceler - relever - remarquer 

50. déléguer : envoyer - mandater 

51 . défaut : défectuosité - faute - imperfection - inconvénient - travers - vice 

52. déférence : considération - égards - respect 

53. délai : remise - répit - sursis 

54. délivrer : donner - remettre 

55. demande : question - réclamation - requête - sollicitation - vœu 

56. demander : exiger - ordonner - prier - solliciter - être reconnaissant - savoir gré 

57. démontrer : établir - justifier - prouver - témoigner 

58. dérogation : exception - exemption 

59. dessaisir : enlever - ôter - retirer 

60. dessein : intention - objectif - plan - projet 

61. destituer : relever de ses fonctions - révoquer 

62. déterminer : définir - délimiter - établir - fixer - préciser 

63. différer : ajourner - proroger - reculer - remettre - reporter - suspendre - surseoir 

64. difficile : ardu - complexe - délicat - pénible 

65. dire : annoncer - avouer - communiquer - confier - dévoiler - expliquer - informer 

66. diriger : administrer - conduire - commander - gérer - gouverner - mener 

67. dispense : exemption 
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68. distribuer : partager - répartir 

69. divergent : contradictoire - opposé 

70. diviser : couper - fragmenter - morceler - partager - scinder 

71. divulguer : transmettre 

72. dommage : avarie - dégât - dégradation - déprédation - détérioration 

73. donner : communiquer - diffuser - divulguer - transmettre 

E 

74. échantillon : exemple - spécimen 

75. éclaircir : clarifier - élucider - expliciter 

76. emploi : activité - fonction - poste 

77. enclin : à disposer - porté à 

78. enfreindre : contrevenir - désobéir - passer outre - transgresser - violer 

79. engagement : obligation - parole - promesse 

80. envoyer : adresser - expédier - faire parvenir - transmettre 

81. espérer : attendre - compter sur - escompter - tabler sur 

82. essayer : chercher - s'efforcer - tâcher - tenter 

83. estimation : appréciation - évaluation - expertise 

84. établir : construire - créer - fonder - implanter - installer - instaurer - instituer 

85. étudier : examiner - méditer - préparer 

86. évaluer : chiffrer - définir - déterminer - estimer - établir - expertiser - fixer 

87. évident : clair - flagrant - manifeste - patent 

88. exempté : dispensé - exonéré - déchargé 

89. exonération : décharge - dispense - exemption 

90. exprimer : donner - émettre - faire connaître - formuler - manifester - spécifier 

91 . extrême : excessif - intense - outré - violent - dernier 

92. faire : effectuer - entreprendre - exécuter - opérer - passer - procéder - réaliser 

93. falsifier : altérer - contrefaire - dénaturer - fausser 

94. faute : erreur - inégalité - irrégularité 

95. favoriser : aider - avantager - faciliter - servir 

96. former : composer - constituer - créer - établir - instituer 

G 

97. se garantir : se prémunir - se préserver - se protéger 

98. gratifier : accorder à - allouer à - doter - munir - pouvoir 

H 

99. homologuer : approuver - confirmer - entériner - enregistrer 

I 

100. illicite : défendu - illégal - interdit 

101. impossible : infaisable - inapplicable - irréalisable - inexécutable 

102. imprévu : inattendu - inopiné - inespéré 

103. imputer : accuser - attribuer 
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104. indice : indication - marque - preuve - signe 

105. indiquer : fixer - préciser - signaler - spécifier - stipuler - transmettre 

106. influence : action - ascendant - autorité - poids 

107. informer : annoncer - avertir - aviser - faire savoir - prévenir 

108. informations : données - indications - précisions - renseignements 

109. inquiétant : alarmant - grave - menaçant - préoccupant 

110. interdiction : défense - opposition - veto 

111. intéresser : concerner - regarder 

112. inutile : oiseux - superflu - vain 

113. instruction : connaissance - savoir 

114. instructions : consignes - directives - ordres 

115. invoquer : avancer - développer - faire valoir 

J 

116. juger : apprécier - décider - estimer - évaluer - penser 

L 

117. légal : légitime - licite - permis - réglementaire - régulier 

118. limiter : borner - circonscrire - localiser restreindre 

M 

119. manifester : annoncer - découvrir - montrer - publier - révéler - témoigner 

120. manque : absence - carence - insuffisance 

121 . méthode : procédé - système - technique 

122. mettre : apposer - appliquer - installer - placer - poser 

123. modifier : changer - corriger - transformer - varier 

124. montrer : manifester - témoigner 

125. moyen : méthode - procédé - système 

126. motiver : causer - amener - créer - entraîner - inspirer - occasionner - produire - provoquer 
- susciter 


N 

127. négligé : éludé - omis - oublié 

128. note : commentaire - mention - observation - remarque 

129. notifier : apprendre - informer - intimider - signifier 

O 

130. objet : but - motif - raison 

131 . obliger : astreindre - contraindre - forcer - imposer - réduire à 

132. observer : examiner - regarder - surveiller - accomplir exécuter 

133. obstacle : difficulté - entrave - frein - handicap - inconvénient 

134. omission : négligence - oubli 

135. opposition : contraste - conflit - contestation - difficulté - divergence - empêchement 

136. organiser : arranger - disposer 
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P 

137. pareil : analogue - homologue - identique - même - semblable - similaire 

138. partager : se ranger à - souscrire à - s'aligner sur 

139. participer : contribuer - prendre part 

140. particulier : distinct - individuel - personnel - propre - spécial - respectif - extraordinaire - sin¬ 
gulier 

141. passager : éphémère - fugitif - momentané - précaire - provisoire - temporaire 

142. payer : acquitter - régler - solder - verser 

143. penser : considérer - croire - estimer - trouver 

144. permettre : amener - convier à engager - déterminer - inciter 

145. permis : autorisé - légitime - légal - licite - loisible - régulier - toléré 

146. perturber : déranger - dérégler - désorganiser 

147. degré : échelon - étape - période - stade 

148. posséder : offrir - présenter 

149. postuler : demander - solliciter 

150. pouvoir : avoir la possibilité de - être à même de - être en mesure de - être capable de savoir 

151. préciser : spécifier - stipuler 

152. préparer : apprêter - disposer - élaborer - étudier - méditer - organiser - projeter 

153. principe : idée - raison - règle 

154. procéder : effectuer - opérer 

155. profusion : pléthore - surabondance 

156. provoquer : causer - créer - engendrer - occasionner 

Q 

157. qualifié : autorisé - capable - compétent 

R 

158. recherche : enquête - investigation 

159. réclamer : demander - exiger 

160. réclamation : doléance - observation - plainte - récrimination - reproche 

161 . recommander : appuyer - conseiller - préconiser - soutenir 

162. recourir : employer - faire usage de - user de - utiliser - en venir à 

163. réduire : amoindrir - diminuer - minimiser - obliger - restreindre 

164. réel : certain - concret - effectif - fondé - positif - tangible - véritable 

165. réforme : amélioration - perfectionnement - refonte - rénovation - révision 

166. règle : loi - méthode - principe - précepte - système 

167. régler : arranger - décider - disposer - fixer - ordonner - payer 

168. refaire : recommencer - réitérer - renouveler - répéter 

169. relatif : afférent - concernant - consécutif - correspondant - se rapportant à - se référant à 

170. remarquer : distinguer - noter - observer - représenter - succéder - supplanter - suppléer - 
transformer 

171. remplaçant : intérimaire - intermittent - successeur - suppléant 

172. remplacer : changer - relayer - renouveler relever - renouveler 

173. remplir : assumer - exécuter - honorer - respecter - tenir 
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174. rémunération : émoluments - rétribution - salaire 

175. renvoyer : ajourner - congédier - différer - remettre - reporter 

176. ressort : compétence - domaine - juridiction 

177. réunir : justifier de - remplir - répondre à - satisfaire à 

S 

178. signature : engagement - griffe - paraphe 

179. signe : annonce - critère - indice - marque - symptôme 

180. signifier : communiquer - dire - montrer - notifier 

181. similaire : analogue - identique - pareil - semblable 

182. sentiment : certitude - conviction 

183. signification : acception - sens - notification 

184. solliciter : demander - postuler 

185. sommaire : bref - court - rapide - résumé 

186. soumis (être) : être assujetti - être contraint 

187. souscrire : contracter - passer - signer 

188. spécifier : définir - énumérer - préciser 

189. sursis : ajournement - délai - prorogation - remise 

190. système : méthode - organisation - plan - théorie 

T 

191 . terme : clause - convention - disposition 

192. trouver : découvrir - estimer - juger - imaginer - inventer - penser 

U 

193. unir : allier - assembler - associer - coaliser - confédérer - fédérer - liguer 

194. usage : destination - emploi - jouissance 

195. usurper : s'approprier - empiéter 

V 

196. vacant : disponible - inoccupé - libre - vide 

197. vérifier : contrôler - examiner contrôler - essayer - examiner expérimenter - expertiser - révi¬ 
ser - revoir 

198. voir : constater - remarquer - noter - observer 

199. volonté : dessein - intention 

200. vouloir : désirer - souhaiter 



- A- 

Acceptation, 117 
Action résolutoire, 59 
Appellation, 15-22 
Assuré, 109 
Assurances, 111 
Assureur, 109 
Attention, 15 
Aval, 117 
Avenant, 109 
Avis à tiers détenteur, 117 

- B- 

Bic, 117 

-C- 

Chèque de banque, 117 
Coface, 109 
Compensation, 59 
Compromis, 75 
Contrat d'assurance, 109 
Contrepartie, 75 
Correspondance, 35 
Courrier, 35 
Cotisation, 111 
Courrier électronique, 37 
Crédit documentaire, 117 


- D - 

Déchéance, 109 
Différend, 75 
Domiciliation, 117 
Dommages et intérêts, 75 

-E- 

Échéance, 87 
Échéance à date, 87 
Échéance à vue, 87 
Endossement, 117 
Escompte, 45 
Extranet, 21 

- F - 

Faute de l'expéditeur, 75 
Force majeure, 75 
Franco de port, 59 
Fortuit, 75 

- G - 

Gré (savoir), 35 

- 1 - 

Iban, 117 
Intention, 15 
Internet, 21 
Intranet, 21 
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- L- 

Lettre de change, 117 
Lieu et date, 16 

- M - 

Mise en recouvrement, 87 
Mise en demeure, 87 

-O- 

Objet, 17, 22, 23 

-P- 

Payable à réception, 87 
Pièces jointes, 16, 22 
Point de suspension, 21 
Point d'exclamation, 21 
Police, 109 
Port dû, 59 
Port payé, 59 
Préjudice, 59 

Présentation de la lettre, 15 
Prime, 109 

Procédure judiciaire, 87 
Prorogation d'échéance, 87 
Protêt, 87 


- R - 
Rabais, 45 
Références, 16 
Remise, 45 
Résiliation, 111 
Risque, 109 
Ristourne, 45 

-S- 

Savoir gré, 35 
Service contentieux, 87 
Signature, 17, 24 
Sinistre, 111 
Suite à, 35 

-T- 

Tiers détenteur, 117 
Traite, 117 

- V- 
Vice, 75 
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Le contenu du livre 

Cet ouvrage, avec plus de 145 
tableaux de formules 
types, vous permet de rédiger 
vos lettres et e-mails avec facilité 
et d'utiliser les formules adaptées 
à chaque situation. Vous éviterez 
ainsi les répétitions et pourrez 
varier vos expressions et améliorer 
votre style. 

Accompagnés de conseils de 
rédaction, ces tableaux de for¬ 
mules types font de cet ouvrage 


clair et structuré un excellent outil 
d'auto-perfectionnement. 



Le sommaire 

• La présentation d'une 
lettre 

• La présentation d'un 
e-mail 

• Les formules de politesse 
dans la lettre et l'e-mail 

• Les mots de liaison 

• La demande de 
renseignements, de 
documentation, de tarif, | 
de devis 

• La commande 

• La livraison et le retard 
de livraison 

• Les réclamations 

• Le règlement 

• Les assurances nationales 
et internationales (la 
Coface) 

• Les banques 

• Les lettres relatives au 
personnel 

• Les lettres de motivation 


Le pi 

Étudiants, stagiaires, forma- 

agers...) et toute personne à la recherche d'une actualisation de 
connaissances. 

lufeur 

Mine Nishimata est professeur des grandes écoles et consultante en com¬ 
munication. Elle anime des séminaires axés sur l'efficacité pro fessionnelle 
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?t la maîtrise des écrits d'entreprise 

l'orthographe, le vocabulaire, la rédaction du courrier et des e-mails, 
culture générale, elle accompagne également des créateurs et entrepre¬ 
neurs dans la rédaction de leur site web et intervient en tant qu'experte 
en communication auprès du magazine Dynamique entrepreneurial 
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